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El impacto del modelo de
excelencia en las empresas
y su cadena de valor

Por Luis Crosta El modelo de excelencia
FUNDECE-FPNC-IPACE
El modelo de excelencia tiene como objetivo prioritario
servir como un instrumento eficaz para todas las empre-
sas que buscan una guia para el perfeccionamiento de sus
organizaciones. La importancia de su valor radica en los
conceptos que lo fundamentan:
¢ El enfoque en los clientes y mercados
e La responsabilidad social de la empresa
¢ El liderazgo de la conduccion
e La gestion de la calidad
¢ La administracion de los procesos
e La creatividad y la innovacién
e El desarrollo y el compromiso de las personas
e Las relaciones con los proveedores e integrantes de la
cadena de comercializacion
e La orientacién hacia los resultados
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El modelo esta construido sobre esos cimientos y cons-
tituye un marco de referencia sistémico y no prescriptivo
para que las empresas, a partir de un liderazgo ejercido con
conviccién y con foco en la mejora continua, promuevan
que el sistema de gestion se oriente a lograr resultados que sa-
tistagan, a largo plazo, a todas las partes interesadas: clien-
tes, accionistas, personal, cadena de valor y comunidad.

Una mayor desagregaciéon muestra el modelo de exce-
lencia de la siguiente manera:
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Estrategias y planes

Gestion de
recursos

Gestion de
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Gestion
de procesos

Clientes
y mercados

Resultados de los clientes, la cadena de valor,
operativos, de las personas

Resultados econémico-financieros

La secuencia debe ser continuamente retroalimentada con
los resultados de manera de identificar la necesaria revision
de las estrategias y los planes y de ajustar consecuentemente
los procesos, para optimizar la operacion del conjunto.

El impacto del modelo de excelencia
en las empresas

La adopcién e implementacion del modelo de excelen-
cia contribuye a la mejora permanente de todos los proce-
sos de la organizacion, a partir de un conjunto de factores
de desempenio, integrados y orientados a los resultados.

El modelo ofrece la posibilidad de realizar autoevaluacio-
nes, las que permiten cuantificar el nivel de calidad de la
gestion de la organizacién y poder seguir su tendencia a lo
largo del tiempo. Ademas, utilizado como una herramienta
interna, ayuda a detectar fortalezas y areas de mejora de la
empresa, y permite el desarrollo de planes de mejora.

La razén de ser de las empresas es la obtencién de resul-
tados adecuados, muy especialmente los econémico-finan-
cieros. A su vez, particularmente en los tiempos actuales de
mercados globalizados, la sostenibilidad de los resultados
depende de la consistencia de la adecuada competitividad.
La Gnica manera de asegurar en el tiempo la calidad de los
resultados es mediante una gestion sistémica que privilegie
el logro de buenos niveles de satisfaccion.

Las empresas gestionadas para la excelencia generan un
entorno de alta competitividad:
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La competitividad consistente, innovadora y creativa es
un atributo de las empresas gestionadas para la excelencia
y un requisito bdsico para el éxito organizacional.

El impacto del modelo de excelencia
en la cadena de valor de las empresas

Las empresas no operan aisladamente en los mercados.
Un grupo de organizaciones, que puede ser numeroso,
contribuye aportando productos, servicios, tecnologia, y
transportando y distribuyendo todo lo que genera. Todas
las partes interesadas y su satisfacciéon son importantes
para el éxito de un emprendimiento. Sin embargo, la cade-
na de valor, en particular, es muy importante como vector
vinculante de todos los stakeholders con la empresa y como
vaso comunicante de la satisfaccién, ya que:

e interactta con los clientes en particular y con el mer-

cado en general, llevando en una direccién productos
y servicios y trayendo, ademas de retribuciones, re-
querimientos y expectativas vitales para la sostenibili-
dad de la organizacion;

e aporta recursos de todo tipo, tanto materiales como in-
tangibles, cuyo procesamiento genera todo aquello que
la empresa ofrece y que constituye la razon de ser de la
organizacion y el objetivo tultimo de los accionistas;

e constituye la primera interfase de los empleados de
una organizacién con el exterior;

e opera con miembros externos de la comunidad, trans-
mitiendo mensajes y operando en formas que contri-
buyen a configurar el posicionamiento de la empresa
en la sociedad, permitiendo, al mismo tiempo, cono-
cer cudles son las demandas y expectativas.

Tan critica es la cadena de valor para una empresa que
su excelencia depende de la de aquélla: una empresa exce-
lente requiere una cadena de valor excelente. Al facilitar a
su cadena de valor la marcha por el camino de la calidad
en busca de la excelencia, una empresa se ayuda a si misma
sustantivamente por los vinculos y lazos que aquélla tiene
con el resto de las partes interesadas.

Para contribuir al desarrollo de su cadena de valor con
excelencia, la empresa debe proceder sistematicamente,
conociendo, explicitando y compartiendo sus objetivos
claramente. A titulo de ejemplo:

* Mejorar la calidad de gestion de las empresas parte de

la cadena de valor para mejorar la propia.

e Favorecer la creacion de puestos de trabajo en las em-
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presas en la medida en que el desarrollo del vinculo
se corresponda con un incremento de la actividad
vinculante.

¢ Incrementar la facturacién (u otras formas de retribu-

cién, tales como comisiones) entre la empresa y los
miembros de la cadena de valor.

Para contribuir a la basqueda de la excelencia de la pro-
pia empresa y al logro de los objetivos compartidos con
sus miembros de la cadena de valor es muy util recurrir
a herramientas que estan disponibles. El Instituto Profe-
sional para la Calidad y la Excelencia (IPACE) cuenta con
programas, grupos de trabajo y actividades que facilitan el
conocimiento y la implementacion del Modelo de Excelen-
cia, entre otros:

¢ Red de intercambio de experiencias operativas exitosas.

¢ Benchmarking IPACE de indicadores.

e Competencia Nacional de Equipos “Estrellas de la

Excelencia”.

e Programa de Capacitacion y Asistencia Técnica “El

camino a la excelencia competitiva”.

e Calificacién en Calidad Total de Gestion.

e Actualizaciones académicas.

e Programas profesionales de la American Society for

Quality.

e Certificacion en Six Sigma.

¢ Programas sectoriales: turismo, educacién, laborato-

rios farmacéuticos.

FUNDECE -Fundacién Empresaria para la Calidad y la
Excelencia- es una institucién que introdujo una nueva
concepcion de la gestion empresaria en 1987. Sus miem-
bros son empresas, representadas en forma exclusiva e
indelegable por su primer responsable ejecutivo, condicién
que garantiza un ambito de intercambio entre empresarios
de similar nivel de decision. Las caracteristicas distintivas
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de la Fundacién son la finalidad no lucrativa ni comercial,
la amplitud sectorial, el ser un dmbito exclusivamente em-
presario con alto grado de representatividad, la credibilidad
y el profesionalismo.

A efectos de expandir hacia todos los niveles de las
organizaciones los principios sintetizados en su mision,
FUNDECE impuls6 la creacién de dos instituciones, el
IPACE -Instituto Profesional Argentino para la Calidad y la
Excelencia-y la Fundacién Premio Nacional a la Calidad.
Ambas trabajan junto al Instituto de manera sinérgica. [l
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