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Imagine que hace apenas algunos meses us-
ted tenia muchos proyectos personales.
Queria estudiar otra carrera, hacer un viaje
al que aspird siempre e independizarse y po-
ner un negocio.

Pero resulta que por all4 en el (iltimo tri-
mestre del afio pasado con un ca-
tarrito que luego se convirtié en una pul-
monia. Le llevo varias semanas en el hospi-
tal, con una recuperacion muy dificil y con
una convalecencia que probablemente le lle-
ve todo este afio.

Lo mas probable es que una buena parte
de los proyectos que queria emprender ten-
£an que ser pospuestos y se tenga que con-
centrar en salir de la enfermedad.

Ni modo. Cuando eso le pasa a una sola
persona, no hay remedio. Pero cuando se tra-
ta de una organizacion o de todo un pais, se-
ria tragico que todos nos concentriramos
en tan s6lo sobrevivir.

En cierta medida, es lo que ha ocurrido
en muchas empresas y eso va a tener costos
gigantescos para el mediano y largo plazos.

El sondeo anual que realiza la consulto-
ra KPMG entre 300 directivos de empresas
instaladas en México ofrece un impactan-
te contraste que nos habla de un cambio de
prioridades.

Apenas en 2007, la principal estrategia
de las empresas para mejorar su competitivi-
dad para los siguientes tres afios era el incre-
mento de la satisfaccion del cliente y/o la
mejora de la calidad de los productos o ser-
vicios. El 87 por ciento de los directivos la in-
cluy6 entre las estrategias prioritarias.

En este afio, tal estrategia bajé al ter-
cer lugar, con un 74 por ciento de respues-
tas positivas.

Pero, en contraste, subié al namero
uno, con un 91 por ciento de las respuestas,
lareduccién de costos y maximizacion de
capacidades.

En otras palabras, las empresas estin
concentradas en salir de 1a pulmonia y han
dejado para otro momento proyectos como
la calidad y el aumento de la satisfaccion de
su clientela.

Cuando uno, como individuo, esta recu-

Mas y més empresas se estan olvidando de
la calidad por hacerle frente a las emergencias

de la crisis. Y eso nos va a costar mucho.

perandose de una enfermedad, no tiene otra
que concentrarse en ello. Pero ni una empresa,
y mucho menos un pais, debe perder de vista
el tema de la calidad.

Lamentablemente, en muchas organiza-
ciones llevamos varios meses pensando casi

exclusivamente en c6mo ahotrar. Se pue-
de justificar este enfoque, pero a la larga nos
puede salir muy caro.

Como pais, las cosas son peores. En la
medida en que no hemos aprovechado la co-
yuntura de la crisis para hacer cambios de
fondo que faciliten y empujen la productivi-
dad, en tres afios, vamos a volver a bajar en
las clasificaciones mundiales.

Le pongo como ejemplo el triste caso de
la educacién.

En vez de hacer un cambio de raiz y
atar la asignacién de los recursos publi-
cos al desempeiio de los profesores y las
escuelas, se le da prioridad a las alianzas
politicas con el SNTE para que el partido
en el gobierno logre mejores resultados en

las elecciones de este afio. ,

Como no ha habido verdadero esfuerzo
de reingenieria del sector publico para ba-
jar el costo del gobierno para los ciudadanos,
entonces los cambios fiscales se orientan
esencialmente a recaudar, en lugar de apro-
vechar la coyuntura para abaratar el costo fis-
cal de hacer negocios licitos en México.

Quizas los cambios macro nos queden
muy lejos y tengan que ver con la cultura de
una clase politica que dificilmente va a cam-
biar, pero lo que si es factible es modificar las
cosas en la escala de la empresa.

Es imperativo que una parte de la ener-
gia, tiempo y recursos de las compaias se
dediquen a las tareas que van a ser relevan-
tes cuando la crisis termine y no sélo a hacer-
les frente a las emergencias que son tan fre-
cuentes ahora,

Haga una revision de sus tareas y vera
que el tema de la calidad tiene una desaten-
clon en su empresa.

enrigue.quintana@reforma.com

Continda en siguiente hoja

El olvido de la calidad
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Las prioridades en 2009

(Porcentaje de directivos que incluyd la estrategia entre las cinco
més relevantes)
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