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RESUMEN

Desarrollo de un modelo de Autodiagndstico Estratégico basado en el modelo integrado de Calidad
Iberoamericano y el Cuadro de Mando Integral para el Sector de las Telecomunicaciones, a través de
la implementacion de un sistema de informacién via internet que permita realizar en el menor tiempo
posible el registro de evaluacién y dar a conocer los resultados a través de consultas por internet,
asegurando la confidencialidad que amerita este tipo de procesos, que proporcione a las empresas
del sector las herramientas de seguimiento necesarias para enfrentar el ambiente continuamente
cambiante y competitivo. Ademas en el proyecto se incluird la medicion e identificacién de las relaciones
existentes entre las variables del modelo con el fin de identificar las de mayor influencia en los resultados
empresariales.

Palabras clave: FUNDIBEQ, TELECOMUNICACIONES, GESTION DE PROYECTOS Y CMI
ABSTRACT

Development of a Strategic Self-Diagnosis model based on the Latin American integrated
model of Quality and the Integral control Panel for the Telecommunications Sector, through the
implementation of an internet way information system that permit to carry out in the smaller time
the registration of evaluation and to show the results through consultations by internet, assuring
the confidentiality that requires this type of processes, that provide to the companies of the sector
the necessary monitoring tools to face the continuously competitive and changing environment.
Besides in the project will be included the measurement and identification of the existing relations
among the variables of the model with the purpose to identifying those of greater influence in the
business results.
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Introduccion

Una de las necesidades que tienen las empresas del sector de las
telecomunicaciones, es llevar a cabo la gestion empresarial con orientacion
estratégica, apoyandose 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 gestion, y el
modelo de cuadro de mando integral.

Historicamente la medicion de las organizaciones del sector de las
telecomunicaciones ha sido netamente financiera. De ahi la importancia
que las empresas realicen procesos estratégicos de calidad que les
permitan anticiparse a los factores del entorno y la evoluciéon del
mercado y afrontar sus efectos, con el fin de alinearse estratégicamente

para permanecer y crecer en el negocio.

El grupo de investigacion de Telecomunicaciones de la Universidad
Manuela Beltrédn estd participando en esta importante rama de gestion
de las telecomunicaciones, fomentando el desarrollo de estudios para dar
aportes estratégicos a los procesos tecnoldgicos del pais y al uso de esta
nueva herramienta dentro del sector.

Objetivo

Desarrollar un modelo de autodiagndstico 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 seguiran cuatro fases que se desarrollaran
durante dos afios.

Conceptualizacion

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

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

El Modelo Iberoamericano de Excelencia (FUNDIBEQ) es un modelo
descriptivo y global de evaluacién y aprendizaje de la excelencia en la
gestion. Por su parte, el Balanced Scorecard (BSC) se ha constituido en
los ultimos tiempos como un modelo excelente de enfoque estratégico
que da una soluciéon avanzada y practica al despliegue, implantacidon
y gestidén de la estrategia de las organizaciones dirigiéndolas hacia la
creacion de valor.

Una de las necesidades que tienen las empresas del sector de las
telecomunicaciones, es llevar a cabo la gestion empresarial con orientacion
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estratégica, apoyandose 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 gestion, y el modelo de cuadro de mando integral.!

A continuacion, antes de desarrollar los elementos basicos del Modelo
Integrado FUNDIBEQ & BSC, se introducird brevemente los principios y
caracteristicas basicas de los modelos de partida.

3.1 El Modelo Iberoamericano de Excelencia (Fundibeq).

A principios de 1999, en Cartagena de Indias (Colombia), se celebré
una Convencion en la que participaron 80 representantes de 17 paises
iberoamericanos donde se logré consensuar, entre otros documentos, el
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidn se compone de
nueve criterios divididos en cinco procesos clave, procesos facilitadores, y
cuatro criterios de resultados, como se muestra en la figura 1.

Los PROCESOS FACILITADORES cubren todo aquello que una
organizacién 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)

400 Puntos
Resuliados
]

600 Puntos
Procesos facilitadores

5. CLIENTES (120 puntos)

Los RESULTADOS cubren aquello que una
organizacion consigue y son causados por la
gestion realizada.

6. RESULTADOS DE CLIENTES (110 puntos)
7. RESULTADOS DEL DESARROLLO DE LAS Innovacién y Mejora Continua
PERSONAS (90 puntos)

8. RESULTADOS DE SOCIEDAD (90 puntos)

9. RESULTADOS GLOBALES (110 puntos) Figura 1: Modelo Iberoamericano

de Excelencia en la Gestion

! El proyecto es el desarrollo de un modelo de autodiagnstico estratégico basado en el modelo integrado de calidad iberoamericano y cuadro de mando integral para el sector de las telecomunicaciones en

. “olombia, rfengdmrmmiir‘ﬁu por el ingeniero Juan Diego Lopez doctorando y magister en Integracion de las Tic's en las C es docente investigador de la U Manuela
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INTEGRACION DE MODELOS ESTRATEGICOS DE CALIDAD

Las organizaciones, de cualquier tipo o sector empresarial, tamafo,
estructura o madurez en calidad, necesitan, para tener éxito, establecer
un sistema de gestion apropiado. El Modelo Iberoamericano de Excelencia
en la Gestidn es un instrumento practico 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

organizacion para alcanzarla.

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

« Da coherencia y vision integrada de la gestion.

« Ayuda a no olvidar ningln elemento importante mediante la revision
estructurada de criterios y subcriterios.

« Es un lenguaje comun, interno y externo, que permite comparar
nuestra gestion con la de otros.

« Sirve como herramienta de ayuda para conocer mejor la organizacion
e, incluso, evaluar y medir el grado de avance hacia la excelencia.

o« [Es una guia inspiradora para la mejora continua a través de la
autoevaluaciéon, ayudando a identificar sistematicamente areas de
mejora y puntos fuertes.

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

3.2 El “"Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral”

El Balanced Scorecard es un modelo avanzado de orientacion estratégica
de las organizaciones. Nacio, fruto de los trabajos de R. Kaplan y D. Norton,
a principios de los noventa como una herramienta que permitia medir de
una forma integral el desempefid de una organizacién, incluyendo, ademas
de la tradicional medida de aspectos financieros, aquellos indicadores de
intangibles que son predictores de los resultados financieros futuros.

Sin embargo, posteriormente el Balanced Scorecard ha evolucionado
profundamente en su concepcidn integrando y desarrollando elementos
avanzados de implantacion y  gestidn
estratégica.

VISIGH TS I‘

t. Ferspectiva Financiera Los objetivos e indicadores del CMI se derivan
e |:;7;';: -1 de la vision y las estrategias de una organizacion
— y contemplan la actuaciéon de ésta desde 4
erEpeciiva de o8 =3 . . A 3
perspectivas: Financiera, la del Cliente, la del
Externa o ‘ s -l Proceso Interno y la de Formacion y Crecimiento,
w'ri'iﬁ-ﬁ""“'"t“m mhEe o ] COMO se muestra en la figura 2.
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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 alineacién de toda la organizacion y
constituyéndose en un eficaz mecanismo de aprendizaje y adaptacion a
entornos cambiantes.

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

4.ElModeloIntegradoFUNDIBEQ&BSC:“"ModelodeAutodiagnéstico
Estratégico para el Sector de las Telecomunicaciones en
Colombia”

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

« Orientacion hacia los resultados: equilibrio y satisfaccion de todos los
grupos de interés relevantes para la organizacion.

» Orientacion al cliente (punto basico en la creacién de valor): el cliente
es el arbitro final de a calidad del producto o servicio y, por tanto,
eslabdn clave, mediante sus percepciones y comportamientos, en la
cadena de creacién de valor.

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

o Gestion por procesos y hechos: las actividades interrelacionadas,
ordenadas en procesos, se gestionan de acuerdo con informacion
fiable que incluye percepciones de todos los grupos de interés.

o Desarrollo e implicacion de las personas: énfasis en los valores
compartidos y una cultura de confianza y asuncién de responsabilidades
que fomenta el compromiso de todos.

« Aprendizaje y mejora continua: se fomenta el aprendizaje continuo,
la mejora de los procesos y la adaptacion continda a los cambios en
el entorno.

4.1 El Modelo Iberoamericano de Excelencia aporta enfoques
de gestion excelente, entre los que cabe destacar los siguientes:

« Potenciacion del liderazgo: liderazgo como elemento fundamental de
orientacidn y cohesién organizativa.

o Innovacién: se gestiona y comparte el conocimiento dentro de la
organizacién en una cultura de innovacion.

» Desarrollo de alianzas: la organizacidn establece alianzas mutuamente
beneficiosas basadas en la confianza, el conocimiento compartido y la
integracion.

« Responsabilidad social: se adopta un enfoque ético de compromiso
social con un enfoque a largo plazo.
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El Balanced Scorecard aporta al modelo integrado:

Herramientas avanzadas de implantacién y gestion estratégica.
Enfoques de despliegue estratégico en la organizacion a partir de una
arquitectura estratégica definida.

Integracién de estrategia, medicion, establecimiento de metas y
accion.

Sistemas de priorizacion estratégica de medidas, acciones vy
recursos.

Orientaciones de enfoque estratégico de toda la organizacion a través
de la participacion y el seguimiento participativo e integrado de todos
los elementos de gestion.

Asi, tomando como punto de partida los dos modelos mas sdlidos, eficaces,
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 vocacion de liderazgo: la creacion de un modelo
de gestion que integre los conceptos de excelencia en la gestién con la
necesaria orientacién estratégica que debe alinear a toda la organizacion
en una direccidn cuyo objetivo es el liderazgo en la creacion de valor.

Figura 3: Modelo Integrado
Fundibeq & BSC

Winia Msibe eeinligicn |

5. Conclusiones

El proyecto descrito responde a varios
beneficios:
. Diagndstico y prondstico del entorno

y situacion actual de las empresas en
sus diversos campos del sector de las
telecomunicaciones.

. Servicio de asesorias en modelos de
calidad, planes estratégicos y cuadro de
mando integral

Formar un nuevo campo de investigacion con nuevas identidades para
la UMB

Abrir nuevos espacios para realizar convenios empresa - universidad
para el desarrollo y analisis del proyecto de investigacion.

Un nuevo enfoque del Programa de Ingenieria de Sistemas de la
UMB.
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