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GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS ORGANIZACIONES

Como estamos convencidos de que si es posible alcanzar la Competitividad a través
de la Gestion de Calidad, comenzamos este tema con el siguiente esquema que
trata de eslabonar las etapas de un proceso légico, con el cual se demuestra el

postulado expresado:

Nuevas Técnicas y Procesos

Admini'straci()n

Trabajar Bien

!

ProduIir Calidad

Reducir Costos

!

Aumentar Productividad

!

Mejorar Competitividad

¢Como se entiende este proceso? En primer lugar existen nuevas técnicas y
métodos de direccidn y gestidén de las organizaciones que alimentan la ciencia de la

Administracion, la cual ain no ha llegado a la etapa de madurez y consolidacion.

Aplicar las nuevas técnicas administrativas tiene como objetivo posibilitar que se
trabaje bien, es decir hacer lo correcto, con las técnicas adecuadas y los medios
especificos, desde la primera vez para evitar reprocesos, retrabajos y correcciones.
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Cuando se logra trabajar bien en una empresa, estamos en condiciones de producir
calidad, es decir fabricarla, elaborarla paso a paso y no simplemente controlarla al
final del proceso. Esto significa trabajar en un ambiente de gestion de calidad total
consolidado.

Si es posible aplicar los sencillos principios de la Calidad Total en la empresa,
entonces indudablemente los costos se reducen, pues se han eliminado las causas

de los problemas, de los incumplimientos, de los errores y de los despilfarros.

Producir con menores costos aumenta la Productividad, que definimos como el
ratio que vincula dos magnitudes; por un lado la cantidad producida y por el otro las
unidades de un insumo determinado que son necesarias para fabricarla. La
productividad siempre se expresa en términos de unidades fisicas para vincular el
insumo y el producto correspondiente, por ejemplo: X Toneladas de Acero
producidas por Y Toneladas de Hierro de insumo; M KW producidos con N Litros de

combustible consumido; N° de piezas obtenidas con X Toneladas de Chapa; etc.

Cuando se logra aumentar la productividad, ya sea porque se obtienen mas
unidades de producto con igual cantidad de insumos, o bien porque se reduce el
consumo de una materia prima dada para producir el mismo namero de unidades, es
posible mejorar la Competitividad. Entendemos por Competitividad a la capacidad
gue desarrolla una empresa para competir con otras organizaciones de su industria,

tanto en el plano nacional como en el internacional.
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DESARROLLO

Podemos aprovechar el esquema anterior para fundamentar los conceptos que en él
se incluyen y especialmente, aquél al cual se quiere alcanzar, que es el de

Competitividad.
CONCEPTO DE COMPETITIVIDAD

Partiendo del concepto de empresa brindado por Ugo Fea', decimos que es “un
organismo que coordina prestaciones de trabajo y medios para conseguir finalidades
economicas a favor de la comunidad, generando valor afiadido y beneficios”. En
otros términos es “un proceso productivo mediante el cual se transforman recursos
en bienes vendibles con generacion de valor afiadido y beneficios”.
Los factores incluidos en este concepto son:

e Proceso productivos

e Recursos

e Transformacién en bienes vendibles

e Creacion de valor agregado

e Generacion de beneficios
La empresa competitiva es la que consigue maximizar la calidad de cada uno de
estos factores, porque tiene:

e Un proceso productivo éptimo

e Recursos excelentes

e Elevada calidad del proceso de transformacién

e Considerable generacidn de valor agregado

e Destacada calidad del producto y minimizacién del costo.
Dentro de los factores incluidos en el concepto de empresa, sin duda resulta
fundamental el factor humano, entendiendo como tal desde el presidente hasta el
operario. El autor sefiala que en la empresa dinamica y competitiva en calidad total
se distinguen estos factores principales:

e Comunidad

e Empresario

e Fuerza de trabajo

e Capital

! Fea Ugo, Competitividad es Calidad Total, 1995.
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En todos ellos esta el ser humano presente como sujeto activo; la comunidad o
sociedad, es el marco donde la empresa se inserta para desarrollar sus actividades.
El empresario es quien tiene la obligacion de dirigir la gestion de la organizacion. La
fuerza de trabajo representa el factor mas importante del proceso productivo porque
es el que general el valor agregado. Es el centro del proceso productivo desde
donde despliega sus dotes de inteligencia y creatividad. El capital aporta las
disponibilidades necesarias para financiar las actividades de la empresa. Antes que
hablar de recursos financieros es interesante hablar de socio financiero,
antiguamente capitalista, para resaltar también en este factor la presencia humana.
Por todo lo anterior, Ugo Fea define a la Competitividad como “la capacidad
estructural de una empresa de generar beneficios sin solucién de continuidad a
través de sus procesos productivos, organizativos y de distribucion”.

De esa definicion subraya un axioma fundamental:

“El nivel de competitividad de una empresa esta siempre definido por su intrinseca

manera de ser dentro de un determinado contexto socioeconémico”

De este axioma extrae tres corolarios:

1. La competitividad es una caracteristica interna al sistema empresa.

2. Un mercado, o mejor un entorno sociopolitico y econémico, determina el nivel
temporal de su capacidad competitiva intrinseca.

3. Una empresa tiene continuidad solo si es capaz de adecuarse constantemente a

las nuevas condiciones del entorno.

En definitiva, la competitividad es una cuestiéon de supervivencia de las empresas,

porque continuamente tienen que adaptarse a los cambios del medio y recrear las
condiciones de competitividad, innovando en cada situacion.

El concepto de competitividad no sélo es aplicable a las empresas, también los
paises tratan de ser mas competitivos. A partir del libro de Michael Porter “La
Ventaja Competitiva de las Naciones” (1990), numerosos trabajos se ocupan de este

tema.
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Algunas conclusiones que se pueden extraer de esta obra son:

1. Un pais es competitivo cuando aumenta su productividad. El crecimiento
sostenido de la productividad requiere una mejora continua de la economia.

2. Las empresas son exitosas en el mercado internacional, cuando logran ventajas
competitivas a través de la innovacion. Para sostener esta ventaja se requiere
adoptar un enfoque estratégico global y crear continuamente nuevas ventajas

competitivas.

VENTAJAS COMPARATIVAS Y VENTAJAS COMPETITIVAS

Las ventajas son los elementos que permiten tener mayor productividad en relaciéon
a los competidores. Las ventajas se pueden clasificar en ventajas comparativas y

ventajas competitivas.

Las ventajas comparativas surgen de la posibilidad de obtener con menores costos

ciertos insumos, como recursos naturales, mano de obra o energia.

Las ventajas competitivas se basan en la tecnologia de produccion, en los

conocimientos y capacidades humanas. Las ventajas competitivas se crean
mediante la inversidon en recursos humanos y tecnologia, y en la eleccion de

tecnologias, mercados y productos.

La competitividad de una empresa dependera de la gestion propia y la
administracion de sus servicios al exterior. Aun asi, en una empresa existen dos
tipos de competitividad: la interna y externa. Internamente, los trabajadores deben
estar calificados y preparados para su posicion a fin de hacer su trabajo o mejor
posible, pero también es importante la innovacion destinada a una competitividad
exterior, a un mercado saturado y que cada vez es mas completo en su calificacién y
también en su servicio.

Una empresa, para ser competitiva, siempre debe tener en mente la renovacion,
ajustarse a lo que el mercado necesita en ese momento y mantenerse informada de

los cambios del mismo.
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Se pueden distinguir cuatro tipos de competitividad en las empresas:

a) Laincipiente, donde la competitividad es muy escasa y a menudo la empresa
es forzada a seguir los patrones del mercado de valores

b) La aceptable, ya no es tan facilmente manipulable, reacciona mejor a las
innovaciones

c) La superior, en la que la empresa empieza a ser mas relevante e innovadora
en el sector

d) La sobresaliente, ultima fase en la que la empresa pasa de adaptarse a los

mercados a ser ella quien los establece.

El aspecto mas importante de una empresa son los trabajadores. Una empresa que
quiera progresar debe buscar una mano de obra calificada y ademas saber
mantenerla, con lo cual es necesario un buen equipo en Recursos Humanos. Los
profesionales necesitan incentivos, reconocimientos por su trabajo que a su vez

estimulen mas su productividad.

La competencia laboral retne las propias cualidades de un individuo para realizar su
trabajo satisfactoriamente. Algo extremadamente importante es que la industria tal
como la conocemos hoy necesita de una mano de obra muy especializada y
calificada, tiene que cumplir con requisitos especificos que aseguren la correcta
realizacion del trabajo debido a que la dificultad cada vez aumenta mas, y por eso el
profesional debe realizar aquel trabajo para el que esté calificado y no otro, con fin
de aprovechar al maximo su competitividad laboral.

La competencia entre trabajadores se puede ver como un incentivo abstracto; es
decir, es el propio colectivo el que establece sus metas en cuanto a lo que quieren
aspirar, y como quieren hacerlo. La competencia laboral externa, es decir, entre
trabajadores de distintas entidades, es a todo riesgo favorecedora para ambas
empresas. En la competitividad, sobre todas las cosas reside una voluntad de

mejora, a titulo personal y para la empresa.
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Como se ha mencionado previamente, el estimulo mas directo para un trabajador es
una compensacion a su productividad, que a su vez incentive a otros profesionales a
aumentar la suya propia.

Asimismo, el profesional debera disponer de un &rea de trabajo cémoda a fin de
poder desempefiarlo correctamente, y que no tenga efectos negativos en su

competitividad.

Por dltimo, aparte de la destreza profesional, los empleados también deben tener
ciertas cualidades empaticas, especialmente en cargos con contacto directo con el

publico u otros trabajadores (Recursos Humanos, por ejemplo).

CALIDAD VERSUS COMPETITIVIDAD

La calidad, desde hace algunos afios, se plantea como una condicidn necesaria para

mantener la competitividad de las empresas. El concepto de competitividad, desde el
punto de vista macroeconémico, se basa en que la estrategia de la empresa se
dirige a obtener resultados que se expresan en sus ventas, o0 en la obtencién de una

rentabilidad igual o superior a sus rivales o competidores en el mercado.

La Calidad Total, se puede definir como una filosofia en la que se busca la

excelencia en los resultados de las organizaciones, fomentando la mejora continua
en la organizacion y la involucracion de todos sus miembros, centrandose en la

satisfaccion tanto del cliente interno como del externo.

Es por tanto, un sistema de gestidn relacionado con el concepto de Mejora Continua
y que incluye dos fases anteriores en el tiempo: la primera etapa, que se bas6 en
técnicas de inspeccion aplicadas a la produccion, lo que se conoce como el Control

de Calidad, y la segunda etapa, en la que nacié el Aseguramiento de la Calidad, fase

qgue persiguié garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o servicio

ofrecido.
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Por lo tanto de este concepto se puede afirmar que la Calidad Total implica:

e La satisfaccion de los clientes tanto externos como internos

e La utilizacion de los recursos disponibles en la empresa

e La aplicacion a todos los procesos y actividades desarrollados en la compafiia
e La implicacion o involucramiento de todo el personal

e La actitud de la mejora continua

En este sentido diversos estudios han demostrado empiricamente la relacion
existente entre la implantacion de un sistema de calidad y el aumento de
competitividad en las empresas. Este enfoque se basa en las conclusiones de que la
filosofia de la gestion integral de la calidad y las técnicas conexas han contribuido a
mejorar la competitividad de las empresas al elevar la calidad de los productos y

servicios y abaratar costes.

A titulo de ejemplo, un estudio realizado en 2009 por el Dr. Vinod Singhal del
Instituto Tecnoldgico de Georgia y el Dr. Kevin Hendricks de la Universidad Western
Ontario, en el que se analizaron 600 empresas ganadoras de premios de calidad
frente a otras tantas de las mismas caracteristicas que no los obtuvieron, presenta
como conclusién que en general, alcanzaron mejores resultados las ganadoras de

premios de calidad frente a las que no tuvieron premios.

En este sentido, una de las razones por las que las empresas invierten en calidad,

no es solo por imagen, sino también porgque consiguen la optimizacién de los costes,

y con ello, ventajas competitivas a medio y largo plazo, derivado de una buena

gestion y de la deteccion y solucién, a tiempo, de los posibles fallos.

Por tanto, la calidad cuesta, pero es mas cara la no-calidad, considerablemente mas
cara. La idea equivocada de que la Calidad es mas costosa, se deriva de no medir el
coste de oportunidad de la no calidad o de la mala calidad, y si no se mide, no se

puede controlar.

Por otro lado, aplicar un sistema de calidad es costoso en tiempo y dinero, pero

deben evaluarse los beneficios que se derivan de realizar una inversion de futuro,
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para mejorar la organizacion de la estructura interna de la empresa y optimizar los
procesos de produccién, con la consiguiente reduccion de costes, conduciendo a

una mejora en la gestion y en la eficiencia.

Aceptamos sin lugar a dudas que la Calidad Total es uno los factores clave del éxito
y de la mejora en la competitividad de las empresas, objetivo que se conseguira a
través de la Mejora Continua y la plena Satisfacciéon del Cliente. Pero la implantacion
de un sistema de calidad no es la panacea, ni sinbnimo de éxito empresarial, sino
que es la herramienta o base para obtener ventajas estratégicas que mejoran la
competitividad de la empresa, constituyéndose en la piedra angular para la

consecucion de los objetivos empresariales.

El valor de la Calidad como fuente de ventajas competitivas sostenibles reposa en la
evidencia de que la implantacién de sistemas de gestion y mejora de la calidad
permite alcanzar posiciones competitiva y economica mas fuertes. Tal como
sostuvimos al inicio del presente trabajo, las mejoras producidas por el incremento
de la calidad se traducen en el crecimiento de la rentabilidad econdmica y financiera,
de las ventas y de la cuota de mercado, de la satisfaccidén de los clientes y del valor
de mercado de la empresa; asi como en la disminucion de los costes gracias a la

reduccion de los costes de no calidad.

Si lo expresado anteriormente es cierto, ¢por qué fracasan tantos proyectos de
implantacion de sistemas de gestion de calidad? Existen diversos estudios que
demuestran una alta tasa de fracaso de proyectos de calidad, que pueden llegar al
75 %, o0 su incumplimiento de las expectativas iniciales que ha provocado niveles de
insatisfaccion del 80 %. Es necesario reconocer que la aplicacién de sistemas de
calidad ha generado descontento o desilusion en muchas empresas, porque las
optimistas previsiones alentadas por consultores y guris se ha frustrado. ¢ Como se

debe actuar para evitar estos fracasos?
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Las investigaciones mas solventes concluyen que el fracaso en la implantacion de

sistemas de calidad se debe a la ausencia de:

1. una planificacion formal de la calidad

2. un enfoque estratégico de la gestion de la calidad.

La aplicacién de principios y técnicas de mejora de la calidad de forma aislada es
uno de los principales factores que justifican el escaso éxito de la mayoria de las
iniciativas en este campo. Las iniciativas basadas en la modificacion de ciertos
procedimientos de la organizacion o en la adopcion aislada de herramientas como el
control estadistico de procesos, los circulos de calidad o sistemas de quejas y
reclamaciones de los clientes, no se traducen en una mejora significativa de los
resultados si no van precedidas por una planificacion formal de la calidad. Por
consiguiente, la capacidad de una empresa para obtener resultados positivos a
través de acciones sobre la calidad descansa en la previa adopcion de un Sistema
de Gestion de la Calidad, que incluya la implantacion de filosofias de gestién de la
calidad integradoras de principios y técnicas del cambio cultural y la elaboracion de

estrategias de Calidad Total.

EL MODELO BIASCA DE TRANSFORMACION EMPRESARIA

En los '90, Rodolfo Biasca en “Resizing"?

, ya planteaba la necesidad de
reestructurar, replantear la estrategia y recrear la empresa para lograr
competitividad. Reconocia dos estados de enfermedad empresaria: “enfermos
graves” y “enfermos no graves”, para los cuales recomendaba un tratamiento de
urgencia en el primer caso, que comprendia un drastico ajuste estructural y un
replanteo estratégico. Para el segundo caso, sugeria un tratamiento continuo para

mejorar la competitividad de la empresa en el largo plazo. Como reconocia también

? Biasca Rodolfo, Resizing. Reestructurando, replanteando y recreando la empresa para lograr competitividad.
428, Edicién, 1991.
10
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la existencia de muchos casos intermedios, recomendaba elaborar la “receta”

adecuada a cada organizacion con una mezcla de los tratamientos mencionados.

"3 Biasca analiza detalladamente los

Posteriormente, en “Renovacion Intencional
niveles de deterioro de competitividad de las empresas. Sobre la base de cinco
grados de competitividad, elabora un modelo o “receta” para cada uno de ellos, que

es perfectamente aplicable en la actualidad.

A lo largo de su obra, establece un interesante parangon con la medicina. Un médico
diagnostica, prescribe o receta y administra el tratamiento; de manera similar un
consultor, administrador o empresario, primero debe diagnosticar la realidad de la
empresa, respondiendo la pregunta ¢somos competitivos? Ademas, saber qué

sucede en la organizacion realmente.

En la etapa de la prescripcion o receta, la pregunta a responder es ¢,qué propuesta
tenemos? La receta debe ser integral y adecuada a la situacién real de la
organizacion. La tercera fase es donde comienza el tratamiento. En la empresa es la
etapa donde las ideas se transforman en acciones. Existen diversas recetas para las

empresas: turnaround, resizing, kaizen, calidad total, etc.

AlUn queda otra etapa mas, la cuarta, que comienza cuando se ha resuelto el
problema causa de la enfermedad. Se trata de responder a la pregunta ¢cOmo nos

mantenemos competitivos? Ahi comienza la prevencion.

El autor sefala que “Las tacticas y estrategias para prevenir dificultades en la
competitividad deben tener en cuenta aspectos culturales, disponibilidad de recursos y la
naturaleza de los objetivos de largo plazo. En una empresa la prevencién se basa en un
permanente control de procesos. La curacion surge como necesidad ante el fracaso de la
prevencién y es detectada en el curso de un control de resultados. Una empresa debe
prevenir la pérdida de competitividad mediante un constante control de procesos que
siempre resultard mas econdémico y gratificante que introducir correctivos frente a resultados

adversos.

% Biasca Rodolfo, Renovacion Intencional: provocando un cambio certero en la empresa para mejorar
sustancialmente los resultados. 1997.
11
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Un oriental diria que los gerentes occidentales utilizan herramientas (como la Reingenieria)
gue se asemejan a la “medicina occidental”, sintomética. Los gerentes orientales tenderian
mas a metodologias (como las 5 S o el Kaizen) que se parecen a la medicina oriental, que

es mas profilactica”.

A continuacion se presenta el Modelo Biasca de Transformacion Empresaria, en el
que se postula realizar ajustes, para alcanzar la Competitividad. Lo que el autor

denomina ajustes, son cambios, que pueden tener los siguientes enfoques:

e Productividad Total.

e Calidad Total.

e Replanteo Estratégico.
e Reestructuracion.

¢ Reingenieria.

e Fusiones, Adquisiciones y Alianzas Estratégicas.

12
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Modelo Biasca de Transformacion Empresaria

Fuente: Rodolfo Biasca, “Renovacion Intencional”, 1997.

ES LA EMPRESA
COMPETITIVA?

Cuénto Cambio Necesitamos?

El tiempo disponible disminuye

Se necesitan mas recursos
Deterioro - 10 Deterioro - 0

No Competitiva Competitiva

(“ Grave”) (“Sana”)
MEJORAMIENTO deas MEJORAMIENTO
SIGNIFICATIVO Proggfsstisrigsimgjora INCREMENTAL
0 Cuantico . 0 Continuo
( ) (“Receta” — “Terapia”) ( )

Accion
Imple mentacion
“Tratamiento”

EVOLUCION
(Cambio Continuo)

REVOLUCION
(Cambio Discontinuo)

Podemos citar en este punto la afirmacién de Peter Drucker: “Las empresas que
logran llevar a la practica sus ideas en forma simple, rapida y segura, son aquéllas
gue sobreviven a los cambios permanentes y a la inestabilidad de los mercados”.

Es la expresién gue hemos elegido para respaldar la eleccion del Modelo de Biasca,

que es justamente simple, l6gico y permanente en el tiempo.

13
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EL DETERIORO DE LA COMPETITIVIDAD

Los cinco niveles de deterioro se asocian con una situacién determinada:

1. Situacion Desesperada:
Requiere un dramatico salvataje porque el deterioro esta entre 10 y 9. El tiempo
disponible para corregir la situacion es escaso, medido en meses. Es la empresa

enferma. Presenta un agudo problema financiero que dificulta las operaciones.

2. Situacion Urgente:
El deterioro alcanza 8 y 7. La situacién requiere una accién urgente. El tiempo
disponible para hacer los principales cambios es limitado: no mas de un afio. La

situacion financiera es complicada, pero aun se puede manejar.

3. Situacion Preocupante:
Presenta un deterioro entre 6 y 4. La situacion requiere accion en un tiempo
razonable (un afio, afio y medio). Comienzan los problemas comerciales. Pueden

aparecer crisis esporadicas.

4. Situacion a Corregir:
El deterioro es de 3 y 2. La situacion es buena pero hay condiciones de contexto
o0 internas que pueden transformarse en una amenaza en el futuro. La situacion
comercial es todavia buena, hay utilidades y no hay endeudamiento. No hay

crisis. La empresa tiene unos dos afios para cambiar.

5. Situacion Optima:
El deterioro es cero. Es la empresa ideal, tiene excelente situacion comercial,
econdmica, financiera y humana. Necesita mantener su competitividad. No hay

endeudamiento. No hay crisis.

14
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El objetivo de este andlisis es presentar un modelo o receta integral adecuada a
cada una de las cinco situaciones de deterioro de la competitividad, en la cual utiliza
diversas técnicas administrativas. Para la evolucion o cambio continuo despliega las
diversas herramientas que brinda la Calidad Total, haciendo especial énfasis en el

cambio cultural que las mismas requieren. Se muestra la receta a continuacion:

15
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LA “RECETA BIASCA”

ES LAEMPRESA
COMPETITIVA?

“SITVACION | DESESPERADA OPTIMA

: URGENTE | ACORREGIR :
: -|PREOCUPANTE :
- NIVEL :
‘DE 109 8-7 654 3-2 10 :
:DETERIORO :
' PRESCRIP-

“CION RECETAGENERAL: T=R+E+A+P+$

“ IDEAS

: : "~ RECONVER- - REINGENIE- - REVITALIZA- - o
ENOMBRE - SALVATAJE SON RA  © CON EVOLUCION E
FORMULA Ar$ R+E+AHS R+E+AHP AP P

Aclaracion: En cada formula especifica de acuerdo al deterioro competitivo se han indicado los terras que tienen especial
inportancia.

Las letras tienen el siguierte significado:

R: reestructuracion fisica y organizativa.

E: replanteo estratégico.

A: nueva administracion.

P: productividad, calidad, tecnologia.

$: financiacion Fuente: Rodblfo Biasca, “Renovacion Intencional”, 1997.

Si analizamos los ingredientes de las férmulas que la “receta” prescribe,
encontramos en un grado muy importante a las técnicas administrativas para todos
los niveles de deterioro; agrega la financiacion solamente cuando la situacion de la
organizacion es urgente y desesperada. Cuando el estado es Optimo, o0 presenta
algunos aspectos a corregir, 0 bien se encuentran ciertos problemas preocupantes,
la recomendacién es aplicar las siguientes medicinas: Productividad, Calidad y

Tecnologia, en ese orden, tal cual vimos en el esquema inicial de este trabajo. Se
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encuentran varios ejemplos de organizaciones que han debido revisar sus procesos,
para mejorarlos y dotarlos de productividad, aplicando los postulados de la Gestion
de Calidad; sélo al final de este proceso de revision y si es posible, han incorporado
la tecnologia que consideren mas adecuada para la produccion del bien o servicio

de que se trate.

Como vemos este modelo de Roberto Biasca sobre la transformacién empresaria, no

es nuevo, sin embargo podemos afirmar que no ha perdido vigencia.

Es una herramienta de gran utilidad para la revision del estado de la organizacion y

para detectar el grado de deterioro que la misma pueda tener.
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CONCLUSIONES

El aporte de Biasca, con su receta para los distintos grados de deterioro de las
organizaciones, tiene la ventaja de los conceptos simples y l6gicos, que no se ponen
obsoletos ya que surge de la comparacién entre administracion y medicina,

diferenciando la medicina occidental “sintomatica” y la medicina oriental “profilactica”.

El analisis realizado, no ofrece dudas sobre el efecto de la Calidad Total en la
Competitividad. A mayor competitividad mayor satisfaccion de los clientes.
Consecuentemente, todo aquello que mejore la competitividad resulta fundamental

para el éxito de la organizacion.

Las buenas herramientas no quedan obsoletas y pueden producir mas y mejores
resultados en estos tiempos de gran avance en los sistemas de informacion y
comunicacion. Este es el verdadero patrimonio de las organizaciones: su sistema de
informacion, el tablero de comando que utilizan y que les permite tomar
decisiones con fundamento, con relacién causa/efecto y con vision de futuro. Con la
disponibilidad de los sistemas de informacién, cada vez mas accesibles, amigables y
potentes, es posible aplicar el Cuadro de Mando Integral o BSC (Balanced
Scorecard) en todas las organizaciones, independientemente de su tamafo, ramo,
especialidad, numero de empleados, automatizacion de los procesos productivos y

nivel de formacion de la direccion.

Lo realmente importante en las organizaciones es el monitoreo permanente de sus
actividades y de su gestion, lo que permite analizar el presente y disefar el futuro,
que es la forma de alcanzar la competitividad y la continuidad en los respectivos

mercados.

Queremos finalizar con la opinidn vertida por TECSIMA S.A. Consultora de PYME,
quienes afirman que “Lamentablemente, en nuestro pais, Argentina, la competitividad es
una asignatura pendiente y cuando realizamos auditorias para calificar la competitividad de
las PYME, la mayoria obtiene calificaciones no satisfactorias. Sobresaliendo en la

problematica relevada, el mal desempefio detectado en los siguientes factores o variables:
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e Planeamiento de la empresa en funcion del cliente y su satisfaccién
e Valoracién y respeto de los RR.HH.
e Calidad

e Servicio

Aungque no hemos realizado auditorias de competitividad a ninguna de las grandes
compafias multinacionales que operan en Argentina, sabemos que varias de ellas, con
facturaciones mensuales de millones de délares, obtendrian también pésimas calificaciones

en competitividad y en satisfaccion del cliente.”

Lo expuesto se comprende mas, cuando se tiene en cuenta que la Argentina es el
pais que ha sufrido la peor pérdida de competitividad en los ultimos 100 afios del
mundo. En 1905 el pais era considerado el 7° en el ranking de naciones y en el 2005
ocupd el lugar 51, con una notable pérdida de calidad de vida de sus 40 millones de

habitantes.
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