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INTRODUCCION:

El concepto de calidad ha ido evolucionando en el transcurso de las Ultimas décadas hasta llegar hoy a los Modelos
de Excelencia. El Modelo de la EFQM permite evaluar globalmente la gestidon de la Excelencia de las organizaciones
en su conjunto. Esta gestidn precisa de herramientas, entre las cuales se encuentran los indicadores, estructurados
en cuadros de mando mas o menos complejos. Los cuadros de mando han medido cldsicamente resultados y han
reducido el andlisis de la relacién causa-efecto a ejercicios de reflexion de la direccion. Actualmente, el marco al que
llamamos “mapa estratégico” es una estructura légica y completa para describir una estrategia. Proporciona las
bases para disefiar un cuadro de mando integral que es la piedra angular de un "nuevo sistema de gestién
estratégica".

OBJETIVO: Desarrollar una metodologia que permita llevar a cabo un proyecto de cambio en toda la organizacion,
desde el cuadro de mando orientado a resultados hacia un cuadro de mando integral orientado a la estrategia.

MATERIAL Y METODOS:
-Se forma un grupo de trabajo formado por el director gerente, la direccion econdmico-financiera, la direcciéon de
recursos humanos, la subdireccién de sistemas de informacién y la Unidad de Calidad.

-Se identifican los principales elementos de gestidon (personas, procesos, financieros, clientes y sociedad), se definen
los objetivos estratégicos y se disefian indicadores clave para cada uno de ellos.

-Se elabora una hipdtesis de relaciones causa-efecto (mapa estratégico) con los elementos y sus indicadores y se
construye el cuadro de mando. A medida que el cuadro de mando se va aplicando y los sistemas de feedback
comienzan a dar datos, se comprueban las hipotesis.

Se han definido los siguientes objetivos estratégicos para cada uno de los elementos de gestion:

-APRENDIZAJE Y CONOCIMIENTO: Desarrollar grupos de trabajo; atraer a las personas mas capacitadas; potenciar
la formacién continua; potenciar la creatividad de los trabajadores y facilitar la comunicacién.

-PROCESOS INTERNOS: Desarrollar nuevos servicios; reducir el tiempo de proceso; desarrollar la investigacion y
adecuar la infraestructura.

-FINANCIERO: Plantear soluciones innovadoras y disminuir el coste de los procesos.
-CLIENTE: Instalaciones confortables; facilitar la accesibilidad; trato amable, informacién e intimidad.

-SOCIEDAD: Adecuar la investigacion a sus necesidades; manejo eficiente del presupuesto; potenciar la relacion
primaria-especializada y potenciar el ahorro energético.

CONCLUSIONES:

El mapa estratégico de un cuadro de mando integral deja bien explicitas las hipotesis de la estrategia. Cada uno de
los indicadores de un cuadro de mando integral se encaja en una cadena de relaciones causa-efecto que conecta los
resultados deseados de la estrategia con los inductores que los haran posibles. El mapa estratégico describe el
proceso de transformacién de los activos intangibles en resultados tangibles con respecto al cliente y a las finanzas.
A los directivos les permite describir y gestionar la estrategia en una economia del conocimiento
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