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MATERIA: “ENFOQUE SISTEMICO ORGANIZACIONAL”
CLASE 6

e INTRODUCCION DE LA CLASE

Nuestro enfoque sistémico nos ha llevado a la bisqueda de la mejora para que nuestras
organizaciones sean sostenibles en un entorno competitivo donde los factores externos
como la globalizacion y la tecnologia, estan en constante evolucidn; esto nos permite
adaptarnos rapidamente a esos cambios en la busqueda de la innovacion.

Como propuestas integrales y sistémicas que consideran esta necesidad de adaptacion,
aparecen los “Modelos de Excelencia”; en esta clase, transitaremos por conocer tres de

los modelos mas destacados, finalizando con el Premio Nacional de Calidad de nuestro
pais. Ademas, abriremos un espacio para las normas ISO de Sistemas de Gestion.

e RESULTADO O RESULTADOS DE APRENDIZAJE QUE SERA ABORDADO
CON EL CONTENIDO DE LA CLASE.

RDA 3: Identificar los elementos de los modelos de excelencia en la gestion
organizacional.

1. Reconoce el proposito de un modelo de excelencia.
2. Distingue los elementos de un modelo de excelencia.

Tema
6.1. Modelos de excelencia - Generalidades

6.1.1. Modelos de excelencia como propuesta para la gestion organizacional
6.2. Modelos de excelencia nacionales y regionales

6.2.1. Modelo Malcolm Baldrige

6.2.2. Modelo EFQM

6.2.3. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

6.2.4. Premio Nacional de Calidad - Ecuador

6.3. Sistemas de Gestion

6.2.1. ISO 9001
6.2.2. Otros sistemas de gestion

e DESARROLLO
6.1. Modelos de excelencia - Generalidades

6.1.1. Modelos de excelencia como propuesta para la gestion organizacional




Segun la (American Society for Quality, n.d.), la excelencia organizacional se define
como los esfuerzos continuos para establecer un marco interno de estdndares y procesos
destinados a involucrar y motivar a los empleados para brindar productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente dentro de las expectativas organizacionales. Es el
logro, por parte de una organizacion, de un desempeno superior y constante.

Los modelos de excelencia en la gestion proporcionan marcos estructurados que permiten
a las organizaciones basar su propuesta administrativa en los elementos y requisitos que
plantean. Estos modelos no solo promueven la calidad y la eficiencia, sino que también
fomentan una cultura organizacional orientada a la mejora continua (Canta, 2011). Se
trata no solo de crear mejora, sino de crear sistemas que puedan evolucionar e impulsar a
una organizacion, alineando sus objetivos estratégicos con las expectativas del mercado,
y optimizando su desempefio y competitividad.

Los modelos estan basados en una serie de principios de la excelencia que cubren todas
las areas clave de gestion de una organizacion (Pastor Tejedor et al., 2013). A través de
los marcos estructurados de los modelos, las organizaciones pueden realizar
autoevaluaciones efectivas, estableciendo planes estratégicos orientados hacia la mejora
continua. La implementacion exitosa de estos modelos contribuye a alcanzar estandares
elevados de desempefio con una cultura organizacional solida y centrada en el cliente.

Los modelos de excelencia han sido aplicados por organizaciones de diferentes sectores,
las cuales han logrado mejoras significativas en sus procesos, productos y servicios. Para
su implementacion exitosa se requieren un compromiso claro por parte del liderazgo
directivo, asi como una planificacion, despliegue, mantenimiento y mejora.

Algunos de estos modelos han sido creados por organizaciones nacionales o regionales
con el objetivo de sentar bases para la focalizacion en la calidad y excelencia y con la
intencion de que sean seguidos y aplicados (APD, 2022). De hecho, la mayor parte de
ellos constituyen el modelo de referencia para evaluar a los concursantes de premios o
reconocimientos a la gestion. Las evaluaciones de los modelos de excelencia se basan en
sistemas de puntuacion a través de los cuales se otorgan los premios y que corresponden
al nivel de desarrollo del modelo dentro de las organizaciones evaluadas, los cuales son
determinados por cada institucion rectora del modelo siguiendo un esquema establecido.
Las organizaciones que han obtenido reconocimiento por su cumplimiento en los modelos
de excelencia generan un alto prestigio en su gestion (Evans & Lindsay, 2015).

Los modelos de excelencia son propuestas valiosas para cualquier organizacidon que
aspire a mejorar su rendimiento y competitividad. En un mundo cada vez mas competitivo
y cambiante, adoptar estos modelos puede marcar una diferencia significativa para el
¢éxito sostenible de una organizacion.

Puedes consultar la pagina de la American Society for Quality (ASQ) para obtener
informacion detallada sobre la excelencia organizacional.https://asq.org/quality-
resources/organizational-excellence




6.2. Modelos de excelencia nacionales y regionales

Existen modelos de excelencia que se han desarrollado desde iniciativas de paises o de
region. Vamos a revisar tres de los mas reconocidos a nivel mundial y cerraremos con el
Premio Nacional de Calidad ecuatoriano.

6.2.1. Modelo Malcolm Baldrige

Desarrollado en Estados Unidos en 1987, el modelo Malcolm Baldrige se centra en
mejorar el desempefio organizacional a través de un enfoque integrado. En octubre de
1982, el presidente Ronald Reagan firmo una legislacion que ordenaba un estudio sobre
la baja de la productividad que imperaba en ese momento en Estados Unidos; el Centro
Estadounidense de Productividad y Calidad financi6 siete conferencias en 1983 que
permitieran finalizar con un informe previo a una conferencia sobre productividad en la
Casa Blanca. En este informe se recomendaba que se concediera cada afio un premio
nacional a la calidad. Esta iniciativa, denominada como “Iniciativa Nacional de Mejora
en la Calidad Malcolm Baldrige” se convirtié en ley el 20 de agosto de 1987 con el
siguiente enfoque (Evans & Lindsay, 2015):

e Ayudar a estimular a las compaiiias para mejorar la calidad y la productividad por el
orgullo del reconocimiento, y obtener ventajas competitivas que se traduzcan en
mayores ganancias.

e Reconocer los logros de las empresas que mejorar la calidad de sus productos y
servicios, siendo ejemplo para otras.

e Establecer pautas y criterios que permitan evaluar esfuerzos de mejoramiento.

e Ofrecer una orientacion especifica para otras empresas que deseen aprender a
administrarse con gran calidad poniendo a su disposicion informacion detallada sobre
la forma en que las organizaciones ganadoras lograron modificar su cultura y alcanzar
prestigio.

El reconocimiento se denomind “Premio Nacional a la Calidad Malcolm Baldrige” en
honor del Secretario de Comercio del presidente Reagan, quién murié en un accidente
poco antes de que el Senado definiera sobre la legislacion. Baldrige era muy respetado
por lideres mundiales, ya que cumpld una funcién importante en la realizacion de la
politica comercial de la administracion estadounidense con paises como China, India y la
Union Soviética. Inicialmente el premio se destin6 a categorias de manufactura, pequenas
empresas y servicios, para posteriormente incluir las categorias de educacion,
organizaciones sin fines de lucro y atencion a la salud (Evans & Lindsay, 2015).

En 2010, el programa cambié de nombre por Programa Baldrige para la Excelencia en el
Desempefio y el reconocimiento se lo llamo “Premio Malcolm Baldrige”.

Hasta 2012, el Programa Baldrige, administrado por el Instituto Nacional de Normas y
Tecnologia (National Institute of Standards and Technology - NIST), que es una division
del Departamento de Comercio de Estados Unidos mantuvo un presupuesto estatal (Evans
& Lindsay, 2015). Tras un cambio en lineamientos gubernamentales, el Programa
Baldrige paso a ser sostenido a través de una asociacion publico-privada, manteniendo su




enfoque en mejorar el desempeno, la resiliencia y el éxito a largo plazo de las empresas
y otras organizaciones de los Estados Unidos (National Institute of Standards and
Technology, n.d.-a).

En colaboracion con sus socios y colaboradores, entre ellos Baldrige Enterprise
(constituido por Alliance for Performance Excellence, Baldrige Foundation,
Communities of Excellence 2026 y ASQ), y cientos de voluntarios, entre ellos
examinadores, jueces y supervisores, el Programa Baldrige ofrece a las organizaciones
(National Institute of Standards and Technology, n.d.-a):

e Un marco de gestion integrado que genera resultados.
e Herramientas de evaluacion para verificar los esfuerzos de mejora.

¢ Enfoques basados en Baldrige, productos y servicios enfocados en: calidad, gestion
de riesgos de ciberseguridad, desarrollo de liderazgo, excelencia comunitaria,
agilidad, innovacién y transformacion organizacional, gestion de riesgos y resiliencia
de la cadena de suministro, contribuciones sociales y sostenibilidad ambiental, la
naturaleza cambiante del trabajo y las necesidades de la fuerza laboral, diversidad,
equidad e inclusion.

e Comentarios y perspectivas de expertos capacitados.
e Presentaciones y talleres sobre como mejorar.

e Conferencias y otros eventos de aprendizaje que muestran las mejores practicas de
gestion.

¢ Un Premio Presidencial para organizaciones reconocidas como modelos a seguir a
nivel nacional.

Anualmente, se otorgan premios Malcolm Baldrige en seis categorias (National Institute
of Standards and Technology, n.d.-b):

Manufactura.

Servicios.

Pequefia empresa.

Educacion.

Sector salud.

Organizacion sin fines de lucro / Gobierno.

Las siguientes organizaciones son ‘“casos de aplicacion del Modelo Malcolm Baldrige”
(Evans & Lindsay, 2015):

Motorola Inc.

Boeing Airlift and Tanker Programs.

Xerox Corp. Business Products and Systems.
Cadillac Motor Car Division.

Honeywell Federal Manufacturing and Technologies.




Federal Express.

University of Wisconsin-Stout.
Baptist Hospital.

The Ritz-Carlton Hotel Company.

Para conocer casos de éxito utilizando el Modelo Malcolm Baldrige, puedes acceder a:
https://www.nist.gov/baldrige/baldrige-materials-archive#casestudy

6.2.2. Modelo EFQM

El Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management por sus siglas en inglés
- Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad), es uno de los marcos méas reconocidos
anivel europeo para gestionar el cambio y el desempeio organizacional (Club Excelencia
en Gestion, n.d.). El modelo fue creado por la Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad, la cual es una organizacion sin fines de lucro fundada en octubre de 1989 por
directores ejecutivos y presidentes de 67 empresas europeas con el objetivo de promover
la excelencia en la gestion (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, n.d.-a). A lo
largo de los afios, el Modelo ha atravesado diversos ciclos de mejora para garantizar la
gestion de una organizacion que desee un futuro sostenible a largo plazo. Plantea un
esquema de “Reconocimiento EFQM” para resaltar los logros de cualquier tipo de
organizacion en funcion de su nivel de desempefio sostenible desde el afio 1991.

Este modelo basa su propuesta en la importancia de (Fundacion Europea para la Gestion
de Calidad, 2024):

e Los clientes.
e El centrarse en los grupos de interés con una perspectiva a largo plazo.

e El comprender las relaciones causa-efecto entre: por qué una organizacion hace algo,
coémo lo hace y qué logra con sus acciones.

En su ultima actualizacion para el afio 2025, el Modelo EFQM reconoce, al igual que las
anteriores, el conjunto de valores europeos que forman parte de este desde su nacimiento.
Estos valores estan recogidos en (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, 2024):

e La Carta de los Derechos Fundamentales de la Union Europea.

e El Convenio Europeo de Derechos Humanos.

e La Directiva 2000/78/CE de la Unién Europea (marco general para la igualdad de
trato en el empleo y la ocupacion).

e La Carta Social Europea.

El Modelo reconoce también el papel que las organizaciones pueden desempefiar en el
apoyo a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas (ODS). Los 17 ODS
han contribuido también a dar forma al Modelo EFQM, considerando la igualdad social,
el buen gobierno y la prosperidad, al tiempo que protegen el planeta (Fundacion Europea
para la Gestion de Calidad, 2024).

En la siguiente clase profundizaremos sobre los elementos del Modelo.




Las siguientes organizaciones son “casos de aplicacion del Modelo EFQM” (Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad, n.d.-a):

Telefonica Espana
Robert Bosch.

BMW.

VW (Grupo Volkswagen)
Xerox.

Ricoh.

Grundfos.

Philips.

EDF (Electricidad de Francia S.A.)
Fundacion Real Madrid.
Grupo Sabanci.

Para conocer casos de éxito utilizando el Modelo EFQM, puedes acceder a:
https://efqm.org/es/case-studies/

6.2.3. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

El Modelo fue creado por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad
(FUNDIBEQ) en 1999. FUNDIBEQ es una fundacion independiente compuesta por
empresas publicas y privadas y Organismos de la Administracion Publica, que contribuye
a mejorar la competitividad e imagen del tejido econdémico y social de la Comunidad
Iberoamericana, compuesta por 22 paises de lengua espafiola y portuguesa (Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, 2019-a).

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion adoptd en su origen los elementos
del Modelo EFQM de ese momento y se lo adaptd al contexto iberoamericano. Fue
desarrollado para ser aplicado a cualquier organizacion publica y privada y de cualquier
sector de actividad o tamafo, que deseen proseguir en el camino de la excelencia
(Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, n.d.-a). El objetivo del Modelo
es la evaluacion de la gestion de las organizaciones, identificando sus puntos fuertes y
areas de mejoras que sirvan para establecer planes de progreso y también sirva como
informacion para el desarrollo y la planificacion estratégica (Fundacion Iberoamericana
para la Gestion de la Calidad, n.d.-a).

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion tiene un documento de referencia
para la concesion del Premio Iberoamericano a la Calidad que incluye: el método de
evaluacion, la hoja REDER (para la evaluacién) y un Glosario Iberoamericano de
términos de Calidad y Excelencia (Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad, n.d.-a). En 2009 se present6 el Modelo adaptado a las caracteristicas de las
Administraciones Publicas. En 2019, se realiz6 una revision de ambos Modelos, tanto el
empresarial como el publico.

Los conceptos o principios fundamentales del Modelo son (Fundacion Iberoamericana
para la Gestion de la Calidad, 2019-a) (Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad, 2019-b):




e Mantener Resultados Sobresalientes en el tiempo: La excelencia depende del
equilibrio y la satisfaccion de las necesidades de todos los grupos de interés relevantes
para la organizacion (las personas que trabajan en ella, los clientes, proveedores y la
sociedad en general, asi como todos los que tienen intereses econdémicos en la
organizacion).

e Ainadir valor a los clientes / ciudadanos: El cliente/ciudadano/usuario es el arbitro
final de la calidad del producto y del servicio, asi como de la fidelidad de este. El
mejor modo de optimizar la fidelidad y retencion del cliente y el incremento de la
cuota de mercado (en el caso empresarial) es mediante una orientacion clara hacia sus
necesidades actuales y potenciales.

e Liderar con vision, inspiracion e integridad: El comportamiento de los lideres de
una organizacion suscita en ella claridad y unidad en los objetivos, asi como un
entorno que permite a la organizacion y las personas que la integran alcanzar la
excelencia.

e Gestionar con agilidad: Las organizaciones actiian de manera mas efectiva cuando
todas sus actividades interrelacionadas se comprenden y gestionan de manera
sistematica, y las decisiones relativas a las operaciones en vigor y las mejoras
planificadas se adoptan a partir de informacion fiable que incluye las percepciones de
todos sus grupos de interés.

e Alcanzar el éxito con las personas: El potencial de cada una de las personas de la
organizacion aflora mejor porque existen valores compartidos y una cultura de
confianza y de asumir responsabilidades que fomentan la implicacion de todos.

e Impulsar dindmicas de creatividad e innovacion: Las organizaciones alcanzan su
maximo rendimiento cuando gestionan y comparten su conocimiento dentro de una
cultura general de aprendizaje, innovacion y mejora continuos.

e Desarrollar Alianzas: La organizacion trabaja de un modo mas efectivo cuando
establece con sus aliados unas relaciones mutuamente beneficiosas basadas de
confianza reciproca y basadas en principios de transparencia, compartir conocimiento
y en la integracion.

e Implicacion en la creacion de un futuro sostenible: El mejor modo de servir a los
intereses a largo plazo de la organizacion es adoptar un enfoque ético, superando las
expectativas y la normativa de la comunidad en su conjunto.

La existencia e importancia de los conceptos descritos son la base para alcanzar la
excelencia. Para aprovechar al méximo los beneficios que ofrece el Modelo
Iberoamericano de Excelencia, una organizacidon necesita, en primer lugar, debatir si
“acepta” o no los conceptos que sustentan el Modelo. Obviamente, si no se entienden y
aceptan plenamente estos conceptos, sera dificil progresar en la adopcion del Modelo
(Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, 2019-a) (Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, 2019-b). En la siguiente clase revisaremos
los elementos de este Modelo.




Las siguientes organizaciones son “casos de aplicacion del Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion” (Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, n.d.-
b):

Andorra Telecom — Espafia.

Serasa — Brasil.

Sertecpet — Ecuador.

Iberdrola — México.

Ayuntamiento de Alcobendas — Espaiia.
Junta de Aviacion Civil — Republica Dominicana.
Reniec — Pert.

Baxter — México.

Gestion y Servicios Ambientales — Colombia.
Hospital Plato — Espaiia.

Republica AFAP S.A. — Uruguay.

Pinturas Coéndor — Ecuador.

Para conocer organizaciones ganadoras del premio Iberoamericano puedes acceder a:
https://www.fundibeg.org/premio-iberoamericano/historico/organizaciones-ganadoras

6.2.4. Premio Nacional de Calidad - Ecuador

El Premio Nacional de Calidad en el Ecuador es administrado por la “Corporacion
Ecuatoriana de la Calidad Total”; este organismo integra la REDIBEX (Red
Iberoamericana de la Excelencia) donde actuan 19 paises incluyendo Espafia, Andorra y
Portugal, para fomentar la calidad y excelencia de productos y servicios de empresas
publicas y privadas (Corporacion Ecuatoriana de la Calidad Total, n.d.).

El Premio Nacional de Calidad es adjudicado anualmente a las organizaciones que
obtengan mas de 500 puntos en una evaluacion basada en los 7 criterios que componen
el Modelo Internacional Malcolm Baldrige. Las empresas que alcanzan entre 400 a 499

puntos son premiadas con la Medalla de Oro a la Excelencia (Corporacion Ecuatoriana
de la Calidad Total, n.d.).

A continuacion, varias de las organizaciones que han obtenido el Premio Nacional de
Calidad del Ecuador (Corporacion Ecuatoriana de la Calidad Total, n.d.):

Oleoducto de Crudos Pesados OCP ECUADOR S.A.
SIGMAPLAST S.A.

CENACE.

Sertecpet.

General Motors del Ecuador.

Pinturas Céndor S.A.

Para conocer sobre el Premio Nacional de Calidad del Ecuador puedes acceder a:
https://calidadtotal.org/premio-nacional-calidad-ecuador/

6.3. Sistemas de Gestion




6.3.1. ISO 9001

Aunque no es un modelo de excelencia “per se” y no es un objetivo de este Modulo el
recorrer los requisitos de esta norma, es importante que la identifiques como una opcién
para desarrollar parte de la gestion organizacional. Como revisamos en nuestra clase 1, la
norma ISO 9001 es un estandar internacional desarrollado por la “Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO, por sus siglas en inglés) que establece requisitos
para un “sistema de gestion de calidad” y se centra en asegurar que las organizaciones
cumplan consistentemente con los requisitos del cliente y mejoren continuamente sus
procesos (Evans & Lindsay, 2015). La implementacion de un sistema de gestion de
calidad bajo norma ISO 9001 permite cubrir parte de los criterios que los modelos de
excelencia plantean.

Los principios claves en las que se basa la norma ISO 9001, los revisamos también en la
clase 1, recordaras que son 7:

Enfoque al Cliente.

Liderazgo.

Compromiso de las personas.

Enfoque de Procesos.

Mejora.

Toma de decisiones basada en la evidencia.
Gestion de relaciones.

A diferencia de los premios nacionales o regionales, la implementacion de la norma ISO
9001 permite acceder a su “certificacion” a través de auditorias realizadas por organismos
independientes (organismos de certificacion), los cuales son avalados por “organismos de
acreditacion”. Esta certificacion tiene una duracion de 3 afos y se considera, en la
mayoria de las ocasiones, como una ventaja competitiva al ser apreciada por el mercado
y el entorno externo a la organizacion (Evans & Lindsay, 2015).

6.3.2. Otros sistemas de gestion

Como parte del desarrollo de la gestion, y con la experiencia de la ISO 9001, se han
generado otros estdndares para sistemas de gestion en distintos dmbitos como, por
ejemplo:

ISO 14001 — Requisitos para Sistemas de Gestion Ambiental.

ISO 45001 — Requisitos para Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.
ISO 22000 — Requisitos para Sistemas de Gestion de Seguridad Alimentaria.

ISO 27001 — Requisitos para Sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacion.
ISO 37000 — Requisitos para Sistemas de Gestion Antisoborno.

ISO 22301 — Requisitos para Sistemas de Gestion de Continuidad del Negocio.

Todos estos estandares promueven el desarrollo de una gestion integrada que permita a
las organizaciones establecer un eje de estructura para su propuesta de negocio.
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DEFINICION DE LOS TERMINOS CITADOS EN LA CLASE 6

o Agilidad: Capacidad de la organizacion para cambiar su direccion o reenfocarse,
de manera oportuna y rapidamente, en respuesta a cualquier oportunidad o
amenaza que surja (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, 2024).

o Excelencia organizacional: esfuerzos continuos para establecer un marco interno
de estandares y procesos destinados a involucrar y motivar a los empleados para
brindar productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente dentro de las
expectativas organizacionales (American Society for Quality, n.d.).

o Objetivos de Desarrollo Sostenible: Son los 17 objetivos que el 25 de septiembre
de 2015 aprobaron 193 lideres mundiales en la ONU, con el fin que en el afio 2030
se trate de: erradicar la pobreza, combatir la desigualdad y la injusticia y
solucionar el cambio climatico (Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad, 2019-a).

o Responsabilidad Social: Conjunto de obligaciones legales y compromisos
voluntarios y éticos, nacionales e internacionales con los grupos de interés, que se
derivan de los impactos que la existencia, actividad y operacion que las
organizaciones producen en el d&mbito social, laboral, medioambiental y de los
derechos humanos. La Responsabilidad Social afecta a la propia gestion de las
organizaciones, tanto en sus actividades productivas y comerciales, como en sus
relaciones con los grupos de interés. (Fundacion Iberoamericana para la Gestion
de la Calidad, 2019-a).




e PROFUNDIZACION CLASE 6
o Valores fundamentales y conceptos del Modelo Malcolm Baldrige

El Modelo Malcolm Baldrige se basa en los siguientes valores fundamentales y conceptos
(National Institute of Standards and Technology, n.d.-c):

e Perspectiva sistémica: La perspectiva sistémica significa la administracion de todas
las partes de la organizacion como un todo unificado para lograr su misién y
enforzarse hacia su vision.

e Liderazgo visionario: Los directivos de la organizacion deben establecer una vision
para la organizacion, crear un enfoque hacia el cliente, demostrar valores y ética
organizacionales claros y visibles, y establecer altas expectativas para la fuerza
laboral.

e Excelencia centrada en el cliente: La organizacion debe considerar las
caracteristicas de sus productos y servicios, los modos de acceso y soporte a los
clientes, y todos los valores y comportamientos organizativos que contribuyan a crear
valor para sus clientes.

e Valorando las personas: El éxito de una organizacion depende de una plantilla
comprometida que se beneficie de un trabajo significativo, una direccion organizativa
clara, la oportunidad de aprender y la responsabilidad por el desempefio. La
organizacion de éxito tiene una cultura de equidad e inclusién que aprovecha la
diversidad de origenes y caracteristicas, conocimientos, habilidades, creatividad y
motivacion de sus empleados, socios y colaboradores.

o Agilidad y resiliencia: La agilidad requiere capacidad de cambio rapido y
flexibilidad en las operaciones. La resiliencia organizativa es la capacidad de
anticiparse, prepararse y recuperarse de catdstrofes, emergencias y otras
problematicas y, cuando se producen, proteger y mejorar el compromiso de los
colaboradores y los clientes, el desempefio financiero y de la red de suministro, la
productividad de la organizacion y el bienestar de la comunidad.

e Aprendizaje organizacional: El aprendizaje organizacional incluye tanto la mejora
continua de los enfoques existentes como un cambio o innovacion significativa, que
conduzca a nuevos objetivos, enfoques, productos y mercados.

¢ Centrarse en el éxito y la innovacion: Garantizar el éxito de la organizacion ahora
y en el futuro requiere comprender los factores a corto y largo plazo que afectan a la
organizacion y a su entorno. También requiere la capacidad de impulsar la innovacion
organizacional.

¢ Gestion basada en hechos: La gestion basada en hechos requiere medir y analizar
el desempefio de la organizacion, tanto dentro de ella como en su entorno competitivo.

e Responsabilidad Social: Los lideres de la organizacion deben enfatizar en las
contribuciones al publico y en la consideracién del bienestar y el beneficio de la




sociedad. Los lideres deben ser modelos para la organizacion y sus colaboradores en
la proteccion de la salud publica, la seguridad y el medio ambiente.

Etica y Transparencia: La organizacion debe enfatizar en el comportamiento ético
en todas las transacciones e interacciones con las partes interesadas. Los directivos
deben ser modelos de comportamiento ético y dejar muy claras sus expectativas sobre
el personal.

Entregando Valor y Resultados: Los resultados de desempefio deben ser elegidos
y analizados para que se entregue y equilibre el valor para aquellas partes claves
interesadas. Por lo tanto, los resultados deben incluir no solo resultados financieros,
sino también resultados de productos y procesos; resultados de satisfaccion y
participacion del cliente y de la fuerza laboral; resultados de liderazgo, estrategia y
desempefio social. La organizacion debe elegir y analizar resultados que le ayuden a
ofrecer y equilibrar el valor para sus principales partes interesadas.

Enla Figura 1 puedes apreciar el rol planteado para los valores fundamentales y conceptos

del Modelo. Alrededor de estos, se encuentran los “elementos” del Modelo que

conforman su estructura y sobre los cuales se establecen los requisitos para las
organizaciones. Los elementos del Modelo los revisaremos en nuestra siguiente clase.
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Figura 1: Valores fundamentales y conceptos — Modelo Malcolm Baldrige
Fuente: (National Institute of Standards and Technology, n.d.-c)

o Premio Deming




Un especial capitulo en los modelos de excelencia es el conocido “Premio
Deming”, el primero en ser desarrollado. EI Premio Deming es un reconocimiento
japonés establecido en honor a W. Edwards Deming, el padre de la calidad total
por la “Union of Japanese Scientists and Engineers” (JUSE — Union de Ingenieros
y Cientificos de Japon) desde 1951 (Japan Union of Scientists and Engineers,
2024). Este modelo se centra en la mejora continua a través del enfoque en los
procesos y el uso de datos para tomar decisiones informadas (APD, 2022).

Se basa en los principios de la calidad total y sus elementos o criterios se
encuentran enmarcados en el establecimiento de objetivos y estrategias de negocio
y liderazgo de la alta direccion, utilizacion e implementacion adecuadas de la
Administracion de Calidad Total (ACT) y los resultados de la ACT (Japan Union
of Scientists and Engineers, n.d.-c). Segin (Cantu, 2011), estos elementos son:

Politicas y Objetivos.

Organizacion.

Flujo de Informacion.

Estandarizacion.

Educacion y desarrollo de los recursos humanos.
Aseguramiento de la calidad.

Gestion y control.

Mejora.

Resultados (efectos de Administracion de Calidad Total).
Planes futuros.

O O OO0 OO O O o0 O

El modelo fomenta una cultura organizacional donde todos los empleados estan
comprometidos con la calidad y la mejora continua. Las organizaciones que
adoptan este enfoque tienden a experimentar mejoras significativas tanto en
calidad como en satisfaccion del cliente (APD, 2022).

Hay varias categorias en los reconocimientos: el Premio Deming, el Gran Premio
Deming, el Premio Deming para Individuos, el Premio Deming al Servicio
Distinguido por Difusion y Promocion (en el extranjero) y el Premio Deming a la
Practica Distinguida (Japan Union of Scientists and Engineers, n.d.-c).

Las siguientes organizaciones han obtenido el Premio Deming (Japan Union of

Scientists and Engineers, n.d.-a) (Japan Union of Scientists and Engineers, n.d.-
b):

Toyota Motor Company.

Nippon Electric Co. Ltd.

Cataler.

Komatsu Indonesia.

OTICS Corporation.

Indus Towers.

Aiphone.

Tata AutoComp Systems Limited.

SCG Logistics Management Company Limited.
Toyota Auto Body Co. Ltd.




Para conocer sobre el Premio Deming puedes acceder a:
https://www.juse.or.jp/deming_en/award/
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