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¢PodemosrelacionarlosvaloresdelaExcelenciaconladigitalizacion? .
¢En qué aspectos de las TIC nos podemos apoyar para reforzar estes®”
valores? Y, a la vez, éen qué medida los valores de la excelencia
en gestion pueden orientar el proceso de digitalizacion de/las
organizaciones? ‘
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No se puede ser una organiza-

cion excelente sin una gestion

excelente de la tecnologia”, asi
iniciaba Xavier Rubiralta un reciente
webinar en el Club Excelencia en
Gestion sobre el impacto de la tec-
nologia en la gestidon de las organi-
zaciones.

Actualmente, la digitalizaciéon no
es una opcion, es una pieza fun-
damental en la gestion de las
organizaciones e impacta direc-
tamente en cualquiera de sus fa-
cetas.

En algunos casos, cada vez mas fre-
cuentes, la tecnologia sera el eje
sobre el que se vertebrara la propia
operacién de la compaiiia. En otros,
la digitalizacién proporcionard una
pieza fundamental para su diferen-
ciacion temporal, y la permanente
vigilancia tecnoldgica sera clave.
Pero, en todos ellos, la tecnologia
nos proporcionard nuevas oportu-
nidades en multiples campos y nos
facilitara la mejora de la eficiencia,
imprescindible para las organiza-
ciones.

La tecnologia puede ser hoy opor-
tunidad para algunos pero, desde
luego, es una necesidad para
todos. Sin embargo, no llegard a
ser una ventaja competitiva sos-
tenible por si sola porque, tarde o
temprano, la tecnologia estara dis-
ponible a precios razonables para
cualquiera. Lo hemos visto con las
TV digitales, los ordenadores o los
teléfonos moviles.

La diferenciacion, pues, no la pro-
porcionara la tecnologia sino la
gestion excelente de todos los

elementos facilitadores
rios para poder dar los resultados
esperados a los grupos de interés:
clientes, personas, accionistas y so-
ciedad. Por ello, la respuesta a la
pregunta ¢Siguen siendo vdlidos los
valores de la Excelencia en la Ges-
tion en la era de la digitalizacion? es
un claro si y en las préximas lineas
analizaremos las razones de esta
afirmacién.

necesa-

La capacidad actual de obtencidn
de informacién, transformacion,
su masivo almacenamiento, ges-
tién y las posibilidades de posterior
analisis, han puesto en el punto de
mira de muchas organizaciones al
Big Data, que representa un punto
de apoyo con el que apalancar la
mejora de la gestion. Pero no nos
podemos olvidar la ultima fase del
proceso: la comunicacion y visuali-
zacion de los resultados del analisis,
gue en muchos casos, es un campo
en el que hay un importante trabajo
a desarrollar para conseguir apro-
vechar al maximo las estructuras
e infraestructuras puestas a dis-
posicion de las organizaciones. Sin
una correcta comunicacién no se
producird comprension, ni accion.
Y asi hemos podido constatarlo en
diferentes encuentros que se han
realizado entre los socios del Club
Excelencia en Gestidn, en los que se
han compartido innovadoras expe-
riencias en diferentes entornos de
negocio.
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El Modelo EFQM de Excelencia se com-
pone de tres partes o elementos que, si
se usan por separado, son muy valiosas
para cualquier organizacion, pero si
se usan combinadamente son la clave
para entender por qué hay algunas or-
ganizaciones consideradas excelentes.

El primer elemento, son los valores
que inspiran la excelencia: un uni-
verso de 8 valores fundamentales
sobre los que construir la buena ges-
tion (sostenibilidad, talento, innova-
cién, agilidad, capacidad,...).

El segundo es el propio Modelo EFQM
ensi, con sus 9 criterios y sus 32 subcri-
terios entrecruzados, que constituyen
un resumen de un Master en buena
gestién que incluye lo que hace la or-
ganizacion y cémo lo hace y los resul-
tados que obtiene en consecuencia.

La tercera pieza del Modelo EFQM
de Excelencia, el sistema de medi-
cion REDER, también nos da alguna
de las claves para entender la impor-
tancia del Big Data para una gestion
excelente. Una vez tenemos los resul-
tados requeridos y estan planificados
e implantados los procesos para con-
seguirlos, entramos en una fase en la
que la evaluacidn, revisidon y mejora
de los mismos sera la clave del nivel
de excelencia.
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¢SIGUEN SIENDO VALIDOS LOS VALORES DE LA EXCELENCIA EN LA GESTION EN LA ERA DE LA

DIGITALIZACION?

Resultados

Resultados
Clave

en las
Personas

Resultados
en los
Clientes

Resultados

enla

Sociedad

El Big Data, en todas sus facetas,
es una herramienta que nos pro-
porciona unas capacidades impen-
sables hace unos pocos afios. Y en
esta coyuntura, es cuando se ve con

mayor claridad que el rendimiento
final, como en la mayoria de los
procesos complejos, estard en la
fuerza del eslabon mas débil, en
muchos casos la comunicacion de

los analisis realizados. De hecho,
asi quedo patente en el ultimo ta-
ller desarrollado con los socios del
Club Excelencia en Gestidn, que lle-
vaba el titulo de “Estrategia y visua-

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

RESULTADOS

DESPLEGAR
Enfoques

Requeridos

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Desplie
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Mantener en el tiempo

resultados sobresalientes

Alcanzar el exito mediante @
el talento de las personas

Gestionar con agilidad ®

Liderar con vision, inspiracion e integridad @

lizacién de datos” desarrollado por
Pere Rovira.

Pero en este articulo queremos cen-
trarnos en el primer elemento nom-
brado. Los Valores de la Excelencia en
gestion, donde se encuentra la base
del Modelo EFQM de Excelencia. Los
valores representan los cimientos
sobre los que se construye el ca-
mino para conseguir organizaciones
excelentes, aquellas que alcanzan y
mantienen niveles excepcionales de
rendimiento satisfaciendo o traspa-
sando las expectativas de todos sus
grupos de interés.

Para un andlisis en mayor profun-
didad del impacto de la digitali-
zacion en una gestion excelente,
es transcendental relacionar estos
valores de la excelencia con las di-
ferentes oportunidades tecnolé-
gicas que permanentemente se nos
ofrecen.

EL CLIENTE
COMO CENTRO
DE ATENCION

Las TIC han centrado sus esfuerzos
en gran medida, especialmente
en los ultimos afios, en orientar la
tecnologia con una visidon cliente.
Queremos escuchar, conocer sus ne-
cesidades y expectativas, seguir su
satisfaccion, saber si nos recomen-
daran o no. Si bien en las primeras
décadas de la informatizacién el
back-office fue el principal campo
de trabajo, actualmente el foco es
el cliente. La instrumentacién y sus
aplicaciones hace afios que traspa-
saron los centros de cdlculo y lle-
garon a las manos de los propios
clientes.

Cada vez son mas los campos en los
que el cliente opera sin intermedia-
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INNOVACION

® _Adadir valor para los clientes

® Crear un futuro sostenible

@ Desarrollar la capacidad
de la organizacién

¢ Aprovechar la creatividad y

la innovacion

cion. Por ello, actualmente los es-
fuerzos se centran en ofrecer valor al
cliente en lo inmediato, en cualquier
lugar y cualquier momento. Acercar
dispositivos y funcionalidades a
través de disponer de ello sin restric-
ciones de tiempo y espacio, a través
de la movilidad y dando inteligencia
a las cosas, a la vez que mejorar su
ergonomia y facilidad de uso. Bus-
cando mejorar las experiencias de los
clientes.

Las claves tecnoldgicas en este valor
“cliente” serian en este momento:
Big data/analytics, gestion expe-
riencia cliente/journey maps, bots/
robots personales, movilidad, mul-
ticanalidad y omnicanalidad, wea-
rables, holografia, geolocalizacién,
Internet de las Cosas, sensores, ro-
botizacidn, redes sociales, servicios
en la nube, drones, vehiculos auto-
nomos, realidad virtual, gamificacion,
impresion 3D...
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¢SIGUEN SIENDO VALIDOS LOS VALORES DE LA EXCELENCIA EN LA GESTION EN LA ERA DE LA

DIGITALIZACION?

HACER UNA
SOCIEDAD MEJOR

Equilibrar los ejes de resultados
sociales (personas), ambientales
(planeta) y econdémicos (benefi-
cios) para contribuir a un futuro
sostenible es uno de los grandes
retos que se les presenta actual-
mente a todas las organizaciones,
con independencia de su sector.
Sin duda una de las claves del
Modelo EFQM de Excelencia fue
la incorporacién desde el primer
momento del concepto de soste-
nibilidad.
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Para ello las TIC representan una herra-
mienta clave para alcanzar adecuada-
mente esta fragil armonia, reduciendo el
impacto en el medio a través de un uso
sostenible y consiguiendo la maxima
optimizacion de los recursos, tanto ma-
teriales como econdémicos. Desde los
vehiculos eléctricos a dejar de imprimir
y conseguir “oficinas sin papeles”.

Las claves tecnoldgicas en este valor
“futuro sostenible” serian en este
momento: Big data/analytics (que
ayudan a resolver problemas de tra-
fico, de transitos peatonales), robots,
vehiculos auténomos, Internet en las
Cosas, sensores, Smart Cities...
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DESARROLLO DE LAS
ORGANIZACIONES

Las capacidades de la organizacion
estan creciendo en muchas organiza-
ciones gracias a un buen uso de Big
Data que permite saber qué es mas
popular en nuestros productos y ser-
vicios y que es menos apreciado, de
forma que nos concentramos en lo
valioso, es decir, donde el cliente per-
cibe que afiadimos valor.

Las claves tecnoldgicas que apoyan
este valor serian en este momento:
Big data/analytics, gestién del cono-




cimiento, movilidad equipos, business
intelligence, optimizacion del aprovi-
sionamiento y la distribucion, sistemas
automatizados de atencion a clientes
(chatbots), comunicacién virtual, pa-
trones de comportamiento, inteligencia
artificial y machine learning, aprendi-
zaje y gestion del conocimiento, omni-
canalidad y servicios 24x7.

Ademas, disponer de las numerosas
herramientas tecnoldgicas que te-
nemos ya disponibles nos permite
explorar nuevos campos e incluso
sectores fuera de los tradicionales en
los que opera nuestra organizacion.
Amazon constituye el ejemplo mas
paradigmatico de esta aplicacion de
tecnologias para ampliar las capaci-
dades de una organizacion.

La creatividad y la innovacién, han
pasado de ser valores individuales a
implicar a todos los grupos de interés.
Las herramientas tecnoldgicas ac-
tuales permiten que las actividades de
crowdsourcing estén dando un nuevo
sentido a este valor fundamental.

Plataformas colaborativas que
rompen barreras geograficas e idio-
maticas, acceso inmediato a
formacién clave, maquetacion de
prototipos a través de impresion 3D/
fabricacién aditiva estan fomentando
una nueva forma de entender los pro-
cesos creativos y de aplicacion de las
ideas en realidades.

in-

Las claves tecnologicas en este valor
“creatividad e innovacion” serian en
este momento: Big data/analytics,
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crowdsourcing, plataformas colabora-
tivas, maquetacioén 3D y facilidad para
pruebas piloto, ubicuidad en la pres-
tacién de servicios con la movilidad y
comunicaciéon permanente, sensores
(wearables) en el cuidado personal,
servicios inmediatos (en la nube).

Y con estas tecnologias y la innova-
cion rematada con emprendimiento,
aparecen nuevos modelos de ne-
gocio alrededor de la economia cola-
borativa (Airbnb, Uber,...) o el disefio
compartido con clientes que permite
aprovechar mas la creatividad.

Un cambio importante en la Ultima re-
vision del Modelo EFQM de Excelencia
fue la incorporaciéon de la agilidad
de la gestion como concepto funda-
mental. Situaciones recientes en el pa-
norama mundial han puesto en valor
las capacidades de cambio y adapta-
cién de las organizaciones. La Unica
certidumbre que tenemos es el propio
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SULTS

PARTICPATION, ummmu e “"”““3

B 2l W

ROWOSOUREING

1 Sl]lUﬂl]NS SUCCESSFUL
2= CLme )| oo
o

» . 3

" USE e =, B

uuuu[ g iBASE[i“

[ cominy

CROWDSOURGED
= " v PROBLENS

]

1 4]

BETWE

' o)
ot Wi
m

cambio, sabemos con certeza que ma-
flana no sera igual a hoy y debemos
articular organizaciones que tengan
flexibilidad, agilidad, capacidad de
adaptacién. Los clientes, los provee-
dores, los socios, los accionistas nos
demandan organizaciones fluidas/
lean, con productos y servicios senci-
llos, faciles de explicar y de entender.

Las claves tecnolégicas en este valor
“agilidad de la gestion” son: Big
data/analytics, movilidad gracias a
servicios en la nube (cloud compu-
ting), conectividad, Internet en las
cosas (loT), Lean Management, téc-
nicas agiles en el desarrollo de sof-
tware (Agile), comunicacién sincrona.

Y no hay excelencia sin resultados so-
bresalientes sostenidos en el tiempo.
La excelencia no es puntual es un ca-
mino largo y continuo que se va ha-
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ciendo al andar, como decia el poeta.
Y para que ese camino sea directo y
sélido se necesitan buenos resultados
ayer, hoy y mafana. Y cuando fallan
en alguna ocasiodn, no pasa nada. La
organizacion se levanta y sigue su ca-
mino, como nos ensefian cuando em-
pezamos a caminar y caemos.

Pero para ello se requiere saber
ddénde vamos, donde estamos, cuales
son los antecedentes, cuando llega-
remos...

La tecnologia es una plataforma in-
dispensable para conseguir medir y
mantener resultados notables y, para
ello, la organizacién deberd mantener
una vigilancia permanente, activa y
critica.

Las claves tecnoldgicas en este
valor “resultados sobresalientes”
incluyen: Big data/analytics, inteli-
gencia artificial, business intelligence.

En un momento histérico en que mu-
chos lideres parece que han olvidado
el papel fundamental que repre-
senta su testimonio y ser referente,
en vision, inspiracion e integridad
de actos, la tecnologia les permite
disponer de altavoces para que sus
estrategias, ideas y comportamientos
tengan un mayor impacto en las per-
sonas de sus equipos.

La facilidad e inmediatez de las redes
sociales, junto a una movilidad de los
equipos cada vez mayor, ofrecen a
los lideres una singular tribuna para
amplificar el efecto de su liderazgo.
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Ademads, todas estas tendencias
estdn creando una transparencia
nunca vista antes alrededor de todas
las organizaciones, ya sean politicas,
publicas, privadas o sociales.

Las claves tecnoldgicas en este valor
“liderazgo” serian en este momento:
Big data/analytics, Redes Sociales,
Redes Privadas.

No existen organizaciones sin ta-
lento, ni talento sin personas. Por ello
una base fundamental estard en la
gestidn de las competencias, capaci-
dades y potencialidades de nuestros
equipos. Las TIC han desarrollado un
creciente papel en transferir poder
de decisién a nuestros equipos, a
nuestros clientes, a las personas que
nos rodean. Y las organizaciones ex-
celentes combinan la experiencia de
las personas de mds edad con las ge-
neraciones digitales (millenials) para
conseguir lo mejor de ambos grupos
trabajando conjuntamente. Y gracias
a los avances tecnolégicos las organi-
zaciones pueden hoy gestionar mejor
la diversidad, no solo de sus clientes,
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si no también de sus empleados. Para
ello, es fundamental el Big Data y su
correspondiente analisis.

Las claves tecnolégicas en este valor
“talento” son, por tanto: Big data/
analytics, gamificacion,
cién, plataformas colaborativas,
inteligencia aumentada-software
cognitivo, movilidad, ubicuidad en el
trabajo y en el acceso a la informa-
cién, “Bring Your Own Device (BYOD)”,
entornos virtuales de aprendizaje,
compartir conocimiento e ideas, rea-
lidad virtual.

socializa-

En resumen, no son las herramientas
tecnoldgicas de la era de la digitali-
zacion las que nos haran tener o no
éxito en nuestra gestién de las orga-
nizaciones.

Como deciamos al inicio, todos ten-
dremos acceso a las tecnologias mas
temprano que tarde. La clave para
competir mejor, ser mas eficientes
y lograr sobrepasar lo que nos piden
nuestros grupos de interés (socios,
clientes, accionistas, empleados, pa-
tronos, ciudadanos,...) es construir
sobre los valores de la excelencia
en la gestion que hemos descrito. Si
lo hacemos usando las herramientas
disponibles de forma racional, orde-
nada y econdmica, seguro que alcan-
zaremos la excelencia.
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