Evolucion de las herramientas gerenciales

La empresa consultora Bain?, realiza cada dos afios, desde 1993, una encuesta sobre las
herramientas gerenciales mas utilizadas alrededor del mundo. Al revisar los resultados de
la encuesta es interesantes ver los cambios que se van dando y el ingreso de nuevas
herramientas. Esta vez se hace una retrospectiva de los datos recopilados desde el afio 1993
hasta la ultima publicacion del 2014.

Como se verd mas adelante, pareciera existir un desgano en el uso de las herramientas con
una tendencia negativa, aclarando eso si, que no son los datos primarios, sino los resultados
finales de cada uno de los afios analizados. También hay que dejar claro que la empresa
Bain, que realiza las encuestas, no tiene absolutamente nada que ver con el tratamiento que
se ha hecho de esta informacion, ni las opiniones ni comentarios sobre los resultados,
pudiendo existir una interpretacion totalmente diferente, dependiendo de la informacion
que se disponga y su propia opinion.

Este articulo es complementario del anterior
https://wordpress.com/read/feeds/35952081/posts/1030851698 al que el lector puede referirse.

Nivel de uso de las herramientas.
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! [4] http://www.bain.com/publications/articles/management-tools-and-trends-2015.aspx
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Tendencia de uso de herramientas

----------- R2 =

Se observa una fuerte
caida en el uso de las
herramientas
analizadas, que no ha
sido sustituido por
otras herramientas
pues tampoco se
reporta mayor uso de
las nuevas
herramientas .Este es
un hecho que ha
sucedido en otros
casos como el uso de
la certificacion ISO
9001 para la Gestion
de la Calidad..

El menor uso de las herramientas podria tener distintas explicaciones, como la cantidad de
herramientas que permanentemente estan apareciendo, no cumplir con las expectativas
esperadas con la herramienta o simplemente cansancio con su aplicacion.

Nivel de satisfaccion con su uso.

El nivel de satisfaccion se establece de 1 a 5, siendo 5 el mayor puntaje.
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Aunque el uso
promedio de las
herramientas ha
venido decreciendo
como vimos antes, la
satisfaccion ha
aumentado.
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La tendencia en la
satisfaccién en el
promedio de las
herramientas es
ascendente como se
puede observar en el
grafico

En términos generales ha habido un aumento en el grado de satisfaccion con el uso de las

herramientas analizadas, lo cual descarta el argumento de que pueda existir decepcién con
Su Uso, no obstante para tener una mejor interpretacion es conveniente conocer la relacion
entre el uso y su satisfaccion para cada herramienta por separado, como se vera mas

adelante.

Analisis de correlacion:

Para entender mejor el uso de las herramientas se utiliza el analisis de correlacion, aunque
pudiera no ser confiable por la poca cantidad de datos con que se cuenta. Si se utilizan

todas y cada una de las respuestas de los gerentes, es posible que con esa gran cantidad de
datos se obtenga una correlacion mucho mas cercana a la realidad.

En este analisis la informacion es limitada, Gnicamente el propdésito de entender un poco

mas el comportamiento y con fines didacticos.

La correlacién entre las distintas herramientas que arrojo el resultado fue el siguiente:

BSC BMK BPR CRM  MVS SP
Balanced Scorecard (SPC)
Benchmarking (BMK) 0,455
Business Process Reengineering (BPR) 0,551 0,758
Customer Relationship Management (CRM) 0,987 0,728 0,892
Mission and Vision Statements 0,411 0,895 0,847 0,690
Strategic Planning (SP) 0,434 0,956 0,794 0,679 0,975
Total Quality Management (MVS) 0,382 0,691 0,942 0,825 0,864 0,828
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Como se observa la Calidad Total (TQM) esta relacionada con 4 de las 7 herramientas en forma
mas fuerte que con otras. Luego sigue el Benchmarking y la Planificacién Estratégica que tiene las
relaciones fuertes. Todas las relaciones son positivas lo que podria significar que no son
excluyentes sino mas bien complementarias.

Al analizar en detalle cada una las herramientas mdas usuales encontramos lo siguiente:
Balanced Scorecard (BSC):

El concepto de Balanced Scorecard — BSC)? fue presentado en el nimero de enero/febrero

de 1992 de la revista Harvard Business Review. Sus autores, Robert Kaplan y David Norton,
plantean el BSC como un sistema de administracidn que va mas alla de la perspectiva financiera,
con la que los gerentes acostumbran a evaluar la marcha de una empresa. Gestionar una empresa
teniendo en cuenta solamente los indicadores financieros tradicionales, olvida la creciente
importancia de los activos intangibles (relaciones con los clientes, habilidades y motivaciones de
los empleados,...) como fuente principal de ventaja competitiva. En los Ultimos tiempos se
considera mas que un sistema para fijar indicadores, una propuesta para desarrollar, implementar,
ejecutar y dar seguimiento a una estrategia.

2 https://es.wikipedia.org/wiki/Cuadro _de mando_integral



https://es.wikipedia.org/wiki/1992
https://es.wikipedia.org/wiki/Harvard_Business_Review
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Robert_Kaplan&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=David_Norton&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Cuadro_de_mando_integral

El uso del BSC llego a su
punto mas alto en el
2006 y a partir de ahi ha

% de uso del Balanced Scorecard
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Ranking uso del Balanced Scorecard El BSC se ha venido

posicionado cada vez

mejor pues paso de
estar en lugares arriba
14 14 del 10 al lugar nimero 6
en los ultimos 7 afios.
Parece se ha
posicionado en ese
| I 6 lugar.
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Satisfaccion con el Balanced Scorecard El nivel de satisfaccion

del BSC se ha
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Ranking de satisfaccion

En comparacién con
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El andlisis de correlacién realizado® entre el uso y nivel de satisfaccién del Balanced Scorecard es
de -0.60, que es bastante fuerte e inversa lo que podria implicar que a mayor uso menor grado de
satisfaccion. Calculando el coeficiente de determinacion®, se puede ver que en el 36% de los casos
el uso explica el nivel de satisfaccion.

Benchmarking

El "Benchmarking"® consiste en escoger "comparadores" o “benchmarks” de

aquellos productos, servicios y procesos que pertenezcan a organizaciones que evidencien utilizar
las mejores practicas sobre el drea de interés, con el propésito de transferir su conocimiento y
aplicacion. Segun Casasus (2005), “es una técnica para buscar las mejores practicas que se pueden
encontrar fuera o a veces dentro de la empresa, en relacidn con los métodos, procesos de
cualquier tipo, productos o servicios, siempre encaminada a la mejora continua y orientada
fundamentalmente a los clientes”. El benchmarking implica aprender lo que esta haciendo el otro

3 Estos datos son a manera de referencia sin la validez estadistica requerida por la cantidad de datos
utilizados en el analisis.

4 https://isoscorecard.wordpress.com/2016/02/29/indicadores-como-medio-de-aprendizaje/

5> https://es.wikipedia.org/wiki/Benchmarking
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y entonces adaptar sus propias practicas segun lo aprendido, realizando los cambios necesarios,
no se trata solamente de copiar una buena prictica, sino que se debe efectuar una adaptacién a

las circunstancias y caracteristicas propias.

% de uso del Benchmarking
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El uso del
Benchmarking ha
venido disminuyendo
desde el 2002 cuando
la reportaban el 84 %
de los gerentes,
bajando hasta un 44%
lo que es casi la mitad
en los ultimos afios.

Ranking uso del Benchmarking
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Como muchas otras
herramientas han
venido decreciendo
pero se mantiene en
los 3 primeros lugares,
salvo en la encuesta
anterior del 2012.
Desde el aifio 1994 se
ha mantenido en los
primeros lugares en los
Gltimos 20 afios.




. ., . El nivel de satisfaccion,
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El benchmarking, segun el analisis de correlacion entre el uso y el nivel de satisfaccion, muestra un
factor de 0,26 que es relativamente bajo y con un coeficiente de determinacién de 7% sobre como
explica su uso el nivel de satisfaccion.

Business Process Reengineering o Reingenieria de procesos de negocio.

La Reingenieria® es un analisis y redisefio radical de los procesos del negocio para lograr mejoras
dramaticas en los costos, calidad, servicio y rapidez. Estd destinada a incrementar las capacidades
de gestién del nivel operativo y complementarias con la estrategia y politicas de una organizacion.
Es un modo planificado de establecer secuencias nuevas e interacciones novedosas en los
procesos administrativos y sustantivos con la pretensidn de elevar la eficiencia, la eficacia,

6 https://es.wikipedia.org/wiki/Reingenier%C3%ADa_de_procesos
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la productividad y la efectividad de la red de produccién institucional y alcanzar un resultado

positivo.
% de uso de BPR La r'eingenierl'a tuvo su
mejor época en la
67 68 69 década de 1990, pasé
70 de moda, pero tuvo un
60 repunte en el 2002
50 hasta llegar a un 69%
40 en el 2006, decayendo
30 26 posteriormente hasta
20 llegar al 26% en la
0 ultima encuesta.
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Igual que con el uso, el
ranking tiene un
comportamiento
similar, colocandose al
inicio dentro de las
primeros 10
herramientas pero
igualmente ahora cae
hasta el lugar numero
15.
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Satisfaccion con RBP

La satisfaccidon con la
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Correlacion Determinacion

Satisfaccidn/uso  -0,44 |Satisfaccién/uso

19%

La correlacién entre el uso y la satisfaccion es de un valor relativamente fuerte e inversa, a
mayor uso menor satisfaccion. Su coeficiente de determinacion es bastante bajo.

Customer Relationship Management’

El CRM se puede traducir como Administracién basada en la relacién con los clientes. Es

un modelo de gestién de toda la organizacion, basada en la satisfaccion del cliente. A pesar de
que es una filosofia de gestion a menudo se liga con Sistemas informaticos de apoyo a la
gestion de las relaciones con los clientes, a la venta y al marketing. El CRM es una forma de

7 https://es.wikipedia.org/wiki/Customer relationship_management
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pensar y de actuar de una empresa hacia los clientes/consumidores. EI CRM, y especialmente

el CRM Social nacen de la necesidad de recuperar los vinculos personales con los clientes,

especialmente en la era de las Redes Sociales, en donde cada opinién se multiplica de forma

viral y afecta significativamente la imagen de la marca. Por eso el CRM Social difiere del

tradicional agregando la posibilidad de intercambio y conversacién con los clientes.

Mediante la conexion constante y el registro de la informacién de la actividad, la empresa lleva

un seguimiento de cada uno de sus contactos.

% de uso del CRM
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El porcentaje de uso
desde que aparecio el
CRM en el afio 2000,
fue creciendo hasta
llegar al 84% en 2006 y
a partir de ese
momento viene
decreciendo hasta
llegar al 46% en que se
encuentra hoy dia.
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No obstante el
decrecimiento en el
uso, el CRM se
encuentra dentro de
las 5 primeras
herramientas de
mayor uso e inclusive
llegando al primer
lugar en la dltima
encuesta del 2014.



https://es.wikipedia.org/wiki/Redes_sociales_de_internet

3,95
3,9
3,85
3,8
3,75
3,7
3,65

3,55

Satisfaccion con el CRM
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El nivel de satisfaccion
con el CRM ha venido
aumentando
posicionandose
actualmente en 3.93
gue equivale a un 79%
de satisfaccion de los
que utilizan la
herramienta.
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Coeficiente Correlacion

Coeficiente determinacidn

Satisfaccién/Uso 0,17 | Satisfaccidon/uso

3%

La relacidn entre la satisfaccidn y el uso es baja y la determinacién es casi nula.

Mission and Vision Statement?

Una declaracion de mision define el negocio de la empresa, sus objetivos y su enfoque para
alcanzar dichos objetivos. Una declaracidn de visidon describe la posicion futura deseada de la
empresa. Los elementos de la Misién y la Vision a menudo se combinan para proporcionar una
declaracion de propdsitos, objetivos y valores de la empresa. Sin embargo, a veces los dos
términos se utilizan indistintamente.

8 http://www.bain.com/Images/BAIN _GUIDE Management Tools 2015 executives guide.pdf
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Durante muchos afios
la Declaracién de
Misidn y Vision fue
considerada una de las
herramientas mas
utilizadas con cerca de
un 88% segun
reportaron los
gerentes
entrevistados. No
obstante a partir del
2012 ha habido una
caida en su uso a un
38%, lo que podria
mostrar un cansancio o
falta de cumplimiento
de expectativas.
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Ranking uso del VMS

En el ranking de uso la
Misidn y Vision
igualmente ocupa los
primeros lugares pero
igualmente es
sustituida por otras
herramientas pasando
a lugar nimero 7.




Satisfaccion con el VMS El nivel de satisfaccion
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Coeficiente de Correlacién

Coeficiente de Determinacién

Satisfaccién/ Uso -0,25 | Satisfaccidon/uso

6%

La correlacion es baja e inversa asi como el coeficiente de determinacion.

Strategic Planning’®

La Planificacidn estratégica es un proceso sistematico de desarrollo e implementacion

de planes para alcanzar propdsitos u objetivos. Dentro de los negocios se usa para proporcionar
una direccién general a una compaiiia (llamada Estrategia empresarial) en estrategias financieras,
estrategias de desarrollo de recursos humanos u organizativas, en desarrollos de tecnologia de la
informacién y crear estrategias de marketing para enumerar tan sélo algunas aplicaciones. Pero

también puede ser utilizada en una amplia variedad de actividades desde las campafias
electorales a competiciones deportivas y juegos de estrategia como el ajedrez.

% https://es.wikipedia.org/wiki/Planificaci%C3%B3n_estrat%C3%A9gica
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Satisfaccion con SP
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Coeficiente de correlacion

Coeficiente de Determinacién

Satisfaccion/ Uso 0,40 |Satisfaccion/uso

16%

El andlisis de correlacién es relativamente fuerte y directa, lo que implica que entre mas se
utiliza, mas les satisface. La determinacion es que solo el 16% de las veces explica los

resultados obtenidos.




Total Quality Management'®

La Gestion de la Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) es

una estrategia de gestidn desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por las industrias japonesas,

a partir de las practicas promovidas por el experto en materia de control de calidad William E.

Deming, impulsor en Japon de los circulos de calidad, también conocidos, en ese pais, como

«circulos de Deming», y Joseph Juran. La TQM est4 orientada a crear conciencia de calidad en

todos los procesos de la organizacién y ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores, desde

la manufactura a la educacion, el gobierno y las industrias de servicios. Se le denomina total

porque concierne a la organizacidn de la empresa globalmente considerada y a las personas que

trabajan en ella.
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Como se ve en los
primeros afos tenia un
buen porcentaje de
uso que fue
descendiendo a partir
de 1996, vuelve a
remontar hasta llegar a
un 64% en el 2006
pero vuelve a caer
hasta el 29% en los
ultimos afos.
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Ranking uso de TQM
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En comparacién con
otras herramientas
inicialmente estaba
dentro de las primeros
10 lugares, decae un
poco en la década del
2000 pero en el 2010
recupera algunos
lugares, siempre fuera
de los primeros 10
lugares.

Satisfaccion con TQM
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En las ultimas 3
evaluaciones el nivel
de satisfaccion con la
TQM se mantiene en
un (3,97) 79% uno de
los mas altos puntajes
en toda su historia.
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Correlacién Determinacién
Satisfaccion/uso  -0,71 |Satisfaccién/uso 50%

La correlacidn es fuerte e inversa, lo que significa que a mayor uso menor grado de satisfaccién
determinado el resultado en el 50% de los casos.

Resumiendo:

Partiendo de que este andlisis se ha hecho con datos que podrian ser cuestionados en cuanto su
validez estadistica, no se pueden sacar conclusiones definitivas pero si una serie de observaciones.

En primer lugar se nota una caida en el uso de las herramientas gerenciales, mostrando algunas de
ellas que entre mas se utilizan menor es el grado de satisfaccion con su uso. En otros casos es a la
inversa. Pero no se podria aplicar ese resultado a todas las herramientas en general.

Seria interesante poder investigar a que se debe la caida en su uso y satisfaccion y en otros
momentos sube. Lo que si es cierto que al menos con estas las herramientas analizadas seguiran
en los primeros lugar con altibajos a través del tiempo.

En conjunto los temas de planificacién como la Declaracidn de la Misién y la Vision, la Planificacion
Estratégica y el Balanced Scorecard seguiran teniendo vigencia, y en algin momento se podrian
integrar en usa sola tal y como se describe en la metodologia del Balanced Scorecard desarrollada
en The Execution Premium el ultimo libre que escribieron los doctores Kaplan y Norton. No es
posible la Planificacién Estratégica se no es claro los enunciados de la Misién y la Visidn y sera
dificil por dar seguimiento a los indicadores y sus iniciativas si no se desarrolla la Planificacion
Estratégica.

Hay que esperar al 2017 para conocer los nuevos resultados de la siguiente encuesta para verificar
el comportamiento gerencial y si algunas nuevas herramientas toman su lugar.



Al definirlas como elementos propios de una caja de herramientas es claro entender que
dependiendo del problema asi serd la herramienta que haya que utilizar sin pretender aplicar una
sola de ellas para solucionar todos los problemas o bien creer que una es mejor que otra. Eso
equivaldria a decir que el martillo es mejor que el serrucho o que un alicate.
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