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Resumen:  El Balanced Scorecard ( Cuadro de Mando Integral ) se está  introduciendo   en el mundo empresarial, pero muchos se  preguntan cómo podrá coincidir con sistemas y herramientas ya implementadas. La  relación entre el BSC y la ISO 9000 del 2000 es una de las interrogantes de los empresarios y especialistas. Este trabajo describe como coincidieron el BSC y la ISO 9000 del 2000 en una empresa de servicios de inspección (Intermar-Cienfuegos).  

Sumary:  Balanced Scorecard is being introduced in enterpriser world, but might it be coincident with another usual systems?. The relation between BSC and ISO 9000/2000 is the question of managers and specialists. In this article is described how BSC and ISO 9000/2000 coincided  in the Inspection Services Agency Intermar-Cienfuegos.

Palabras claves:

Balanced Scorecard :  Metodología de alineación estratégica.

Cuadro de Mando Integral : Balanced Scorecard.

ISO 9000 del 2000:  Sistema de Gestión de Procesos de Calidad.
Lógica Difusa:  Teoría para la medición de indicadores intangibles.

Objetivos Estratégicos :  Paradigmas Gerenciales a través de perspectivas.

INTRODUCCIÓN.

La ISO 9000 del 2000 son normativas de calidad que han pasado a ser requerimientos para competir en el mercado. Las empresas que se disponen a implementar el BSC tratan de adaptarlo cumpliendo las normativas de calidad. El presente escrito es el análisis basado en la experiencia práctica de cómo Intermar Cienfuegos conjugó el BSC y la ISO 9000 del 2000.

DESARROLLO.
Desde sus inicios la filosofía del BSC impactó en el mundo empresarial por su alineación estratégica, auxiliados por sus relaciones causa efecto y sus sistemas de medición de indicadores tangibles e intangibles. Inicialmente los Ejecutivos comprendieron  que esa herramienta los proveía del control integral de que se adolecía en el pasado y que poseer sobre su mesa de trabajo un sistema automatizado, con un programa que daba las informaciones del momento para la toma oportuna de decisiones era algo totalmente nuevo . Si a eso se le añadía la comunicación y los procesos de retroalimentación  que se desencadenaban por inercia,  no había duda de que estábamos ante una herramienta revolucionadora dentro de la Gestión Empresarial.

No obstante, existían algunas dudas respecto a cómo conjugaba esta nueva filosofía con los cánones de la ISO 9000 y sobre todo cuando salió a la luz su última versión con su enfoque de procesos. En mis tiempos de ejecutivo,  la empresa que dirigía fue auditada para la transición de la antigua norma  de calidad a las más renovada y empresarial ISO 9000 del 2000.  Al tener implementado un BSC tenía perfectamente definidas las mediciones necesarias para el cumplimiento de los objetivos estratégicos que también fueron llamados de calidad, aunque no tenía una declaración de procesos muy definida y por ende sus mediciones.

Muchas empresas que comienzan a cumplir con la formación de indicadores para la medición de los objetivos de calidad se enfrentan con dificultades por la falta de hábito de medir objetivos mediante indicadores de resultado. En nuestra empresa de inspección y ajuste de averías (Intermar- Cienfuegos)  con experiencia de crear indicadores,  este nuevo reto fue vencido, ya de hecho habíamos definidos los indicadores fundamentales ayudados por el BSC del proceso más importante que era la Dirección Estratégica, los otros procesos definidos  aportarían  nuevos indicadores que podrían ser considerados dentro de los indicadores de fundamentales o no. Es decir, que habiendo trabajado el BSC  de forma meridiana habíamos avanzado mucho en la determinación de los procesos y cómo medirlos. 

La determinación de los indicadores de procesos no fue difícil, ayudados por  un magnífico artículo del Dr. Jesús Enrique Arape respecto a la determinación de las mediciones blandas dentro del BSC y por la  experiencia que teníamos en la aplicación de la lógica difusa. 

Ciertamente nuestra experiencia  es muy común para aquellas empresas que estén en la transición de la ISO 9000 a la ISO 9000 del 2000 y tengan un BSC, de igual  forma para aquellas empresas que decidan implementar un BSC y tengan una cultura favorable de ISO 9000.

El proceso de aprendizaje que vivimos en la implementación del BSC fue muy válido cuando reajustamos nuestro sistema de Gestión de Calidad por lo que la comprensión de este nuevo esquema de procesos fue relativamente fácil. 

Esta experiencia nos llevó a entender lo congruentes que eran el BSC y la ISO 9000 del 2000. Con la ayuda de nuestro especialista de calidad Ing. Plinio Arano  Alvarez conformamos diagramas  muy explicativos que se los exponemos para su comparación y análisis.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Somos una Empresa líder en el mercado, 

con fortaleza financiera, clientes internos y 

externos satisfechos, proveedores 

competentes, tecnología necesaria para el 

desarrollo de nuevos servicios y personal 

de optima competencia profesional, 

comprometidos con la organización.
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Lograr comprometimiento 
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•

Lograr optima competencia 

profesional.

•

Desarrollar infraestructura 

de comunicación.

GESTION POR PROCESOS

GESTION POR PROCESOS

VISION:

VISION:


El haber definido los objetivos estratégicos bajo los cánones del BSC nos permitió posteriormente declarar la Dirección Estratégica  como el proceso fundamental de la empresa . Finalmente no era ningún problema declarar estos objetivos estratégicos y de calidad pues en definitiva eran los más importantes de la organización. Estos objetivos estratégicos y de calidad  se muestran acompañados por su relación causa efecto.
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Nuestros procesos quedaron definidos en el siguiente mapa tomando como base los procesos estratégicos que estaban sustentados en una Dirección Estratégica  con la aplicación del BSC como herramienta de alineación.

Los objetivos estratégicos y de calidad  responden a la mayoría de estos procesos (operativos y de apoyo), pero es posible que en el futuro se cambien o se añadan más, producto del proceso de aprendizaje y crecimiento de la organización. La  Gestión de Procesos de la ISO 9000 del 2000  es muy beneficiosa para el desarrollo exitoso del BSC en cualquier organización. Si la medición de la efectividad de los procesos es una de las exigencias de la ISO 9000 del 2000, no hay dudas de que las normas de Gestión de la Calidad juegan un papel fundamental en la aplicación del BSC. El siguiente esquema así lo demuestra : .

La incidencia de la ISO 9000 del 2000 es muy marcada en la perspectiva de los procesos internos aunque  influye también en las perspectivas de Clientes y la de Crecimiento y Aprendizaje.

CONCLUSIONES.

· La medición de los procesos declarados por la ISO 9000 del 2000 son compatibles con la creación de indicadores de resultados del BSC, existe una perfecta conjugación.

· El BSC es una herramienta de alineación estratégica que es aplicada por organizaciones de cultura empresarial avanzada por los que es poco probable que las empresas que decidan desarrollarlo no posean una  conciencia de Gestión de Calidad contemporánea.

· Pueden existir organizaciones con Sistemas de Gestión de Calidad implementados y no aplicar las técnicas del BSC, pero es poco probable  ver lo contrario.

· La ISO 9000 del 2000 es un complemento muy importante para la aplicación del BSC y aprovechar la conjugación de ambos es una oportunidad que sólo poseen las empresas privilegiadas por su avanzada cultura.
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Fecha de nacimiento : 26 de marzo de 1953

Profesión : Ingeniero Mecánico (1980) CUJAE

Trayectoria Laboral .

Desde 1980 a 1986 trabaja en la Empresa de Reparaciones Capitales # 4 de Cienfuegos en el montaje y puesta en marcha de la fábrica de Reparaciones Capitales donde ocupó diferentes responsabilidades de índole técnico.

Máxima responsabilidad alcanzada : Jefe de Producción.

Desde 1986 a 1990 trabaja en la Secretaría Ejecutiva de Asuntos Nucleares desarrollando sus actividades como supervisor de soldadura de los trabajos de montaje del reactor nuclear de Juraguá. 

Máxima responsabilidad alcanzada :   Jefe de la Comisión Metodológica de Soldadura           de la CEN de Juraguá.

   Desde 1990 al  2003 trabaja en la Agencia de Inspección y Ajuste de Avería 

(INTERMAR S.A.). Inicialmente su trabajo se desarrolla en la supervisión del montaje de los equipos del primer circuito del reactor nuclear de Juraguá. Se desempeña como jefe de grupo de inspectores para la evaluación de las fábricas como parte del proceso aseguramiento y determinación de pólizas de seguro. Realiza una actuación destacada en la supervisión de montaje y soldadura en el montaje y construcción de oleoductos de la empresa de petróleos de Cuba ( CUPET ) por más de ocho años. Participó en la supervisión de los oleoductos submarinos de Moa y Felton  así  como en los oleoductos terrestres de Cárdenas - Varadero , Matanzas Puerto Escondido, Ciudad de la Habana Aeropuerto José Martí y Matanzas. Se desempeña como consultor de calidad para la implementación de las normas ISO 9000 desde 1991 hasta 1995. Forma y desarrolla la Gerencia Centro Oeste de INTERMAR S.A. entre los años 1995 al 2003 implementando las normas ISO 9002 y finalmente las ISO 9000-2000. Implementó en esta Gerencia el Balanced Scorecard basado en las teorías de Norton y Kaplan, dictó conferencias y presentó trabajos referentes al tema en eventos realizados en el territorio nacional.

Máxima responsabilidad alcanzada : Director INTERMAR Centro Oeste.

  Estudios de postgrado realizados:

  Tecnología de Soldadura ……………………….………1980 UCLV

  Estructuras Soldadas      ……………………….……….1980 UCLV

  Materiales de Soldadura ……………………………… 1981 UCLV

  Mediciones Mecánicas ………………………………..  1982 UCLV

Fabricación de Herramientas …………………..……  1982 UCLV

Entrenamiento Práctico de Reparaciones…………..   1983 Ucrania

Sistemas  de Seguridad de Plantas Nucleares ………. 1986 MINBAS

Entrenamiento de Soldadura .........................................1988 Instituto Paton  Ucrania

Auditorias de Calidad ( ISO 9000)................................ 1991  BUREAU VERITAS.

Contabilidad para Directivos ........................................ 1993 MFP

Diplomado de Dirección……………..………………....1999  U Cienfuegos

Dirección Estratégica ………. …………………………1999 U Cienfuegos.    

Dirección en la Incertidumbre ………………………. 2002 CUJAE

Mercadeo Estratégico  ………………………...………2002 U Cienfuegos.

Mercadeo Empresarial ………………………..………2003 Nomaster 

Dirección de Empresas ………………………..………2003 Nomaster

Contabilidad de Empresas ……………………..……. 2003 Nomaster

Habilidades Directivas  ……………………..…..……  2003 MINCEX

Comunicación de Negocios(inglés)……………..……  2002 U Cienfuegos

Idiomas .

Ingles : Lee (bien), Habla (regular).

Actividades académicas. 

Fue profesor adjunto a la Universidad de Cienfuegos entre los años 1986 y 1995 impartiendo las siguientes asignaturas:

(Pre-grado)

Ciencia de los metales …………………..  1986 

Teoría de Máquinas y Mecanismos …….  1987

Tecnología de soldadura ………………..   1990

(Post-grado)

Recuperación de piezas …………………. 1988

Aseguramiento de la Calidad …………….1992-1993   

Tesis de grado .

Fue tutor de :

Fabricación de Pistolas para la soldadura TIG ( 1990) CUJAE.

Tecnología de soldadura MAG para la soldadura de baño (1991) UCLV.

Ha  colaborado en diferentes trabajos de tesis de grado y de master  en ciencia.

Eventos .

Congreso Soldadura 96 …………….       Habana

Qualitas  97 …………………………        Habana

Congreso de Soldadura ……………        1998 UCLV    

Calidad 2000 ………………………..       2000 Habana

Primer Taller de CMI ……………..       2003 Cienfuegos.

Otros aspectos de Interés . 

En el año 1989 es coautor de un foso para la medición del fondo reactivo de terrenos  que hoy funciona en el centro de dosimetría de CITMA en Cienfuegos.

Es coautor de un software para la aplicación del Balanced Scorecard  que recibió el primer premio de CITMA y del Forum de innovadores en la provincia de Cienfuegos en el año 2003. 

Implementó el Balanced Scorecard en Intermar Cienfuegos siendo la primera entidad en el país que lo ha logrado.

INTERMAR Cienfuegos, la empresa que dirigió durante más de diez años obtuvo la Certificación ISO 9000-2000 y el certificado de Administración Responsable bajo los cánones de la ISO 14000 y obtuvo el pergamino de ser finalista para el Premio de la Calidad en Cienfuegos en el año 2002.

Ha impartido diferentes seminarios referentes a métodos avanzados de dirección (Balanced Scorecard) en CUPET, CECOFIS, Universidad de Cienfuegos,  CITMA, MINBAS, SEPSA, etc    

Tiene ficha general y trabajos presentados que pueden ser revisados en www.5campus.com/rafaelsoler.html  
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5.4 Objetivos de la Calidad.


La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad se establecen en las funciones y niveles pertinentes. Estos objetivos deben ser medibles.








4.1 Requisitos Generales.


La organización debe determinar: 


Los procesos necesarios, su secuencia e interacción;


Los criterios y métodos para que la operación y el control de estos procesos sean eficaces.


La disponibilidad de recursos para los procesos.


e 


Implementar las acciones necesarias para el mejoramiento continuo de estos procesos.





8.4 Análisis de Datos.





La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la calidad.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Somos una Empresa líder en el mercado, con fortaleza financiera, clientes internos y externos satisfechos, proveedores competentes, tecnología necesaria para el desarrollo de nuevos servicios y personal de optima competencia profesional, comprometidos con la organización.

Finanzas

Clientes

Procesos Internos

Aprendizaje Crecimiento

Objetivos

		Generar confianza en los Clientes



Objetivos

		Crear valor para la empresa.

		Mantener la fortaleza financiera.

		Incrementar ventas.



Objetivos

		Implementar Investigación y Desarrollo.



Objetivos

		Lograr comprometimiento de los trabajadores.

		Lograr optima competencia profesional.

		Desarrollar infraestructura de comunicación.
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