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LA EFICIENCIA OPERACIONAL

Por Carlos Alberto Mejia C.
Consultor /Gerente

IMPORTANCIA DE LA EFICIENCIA OPERACIONAL

Ante la creciente competencia, la cual se ha visto favorecida por los procesos de globalizacion y
la modernizacién tecnoldgica, la eficiencia operacional se ha vuelto una preocupacion constante
de la gerencia, dada la incidencia que los costos tienen en la determinacion de la utilidad
operativa de las empresas.

Una empresa puede superar en desempeio a sus rivales solamente si establece una diferencia
que perdure. Para ello, debe proporcionar a sus clientes un mayor valor en la percepcion del
producto o crear un valor comparable a un precio menor, 0 ambas cosas. La consecuencia es la
aritmética de la rentabilidad superior: al proporcionar un mayor valor, la compania puede cobrar
en promedio precios mas altos, pero, en el caso de otras compaiias la mayor eficiencia
operacional trae como resultado un menor costo promedio por unidad, con lo cual podra cobrar
un precio mas bajo y aun ampliar el margen de ganancia.

Independientemente de la estrategia que la empresa tenga, de los segmentos de mercado donde
esté posicionada, del sector econémico que atienda, la necesidad de ser eficientes es una
condicion de supervivencia de la propia empresa.

La eficiencia operacional significa costos mas bajos y calidad superior. Estas dos
palabras estan indisolublemente atadas puesto que para tener costos mas bajos se
requiere trabajar con alta calidad. El beneficio de la eficiencia operacional es doble, por un
lado se reducen los costos de produccion y por el otro, se desarrollan niveles de calidad
superior en favor de los clientes internos y externos de la empresa.

¢COMO ALCANZAR UNA MEJOR EFICIENCIA OPERACIONAL?

La eficiencia operacional se logra cuando somos capaces de realizar actividades similares de
una manera mejor que los rivales. La pregunta es: ;Donde podemos encontrar oportunidades de
mejoramiento de la eficiencia operacional en la empresa?. La respuesta, aunque suene algo
tonto, es en todas partes. Existen muchos frentes donde se puede ganar en eficiencia, aunque
genéricamente podemos mencionar los siguientes:
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1. El conocimiento y la habilidad de los empleados

El punto de partida de toda labor eficiente es conocerla ampliamente y generar destreza para
realizarla. Esto significa que sin empleados capacitados y suficientemente entrenados no
podemos esperar resultados superiores. Un viejo pensamiento popular dice que “nadie da lo que
no tiene”, es decir, si el empleado no esta suficientemente preparado, la propensiéon a cometer
errores, retrasos, diferencias frente a las especificaciones, falta de calidad y problemas de todo
orden, sera muy alta.

2. Latecnologiay los equipos

Los avances tecnoldgicos son, sin lugar a dudas, una de las formas mas eficaces de elevar
nuestros niveles de eficiencia, porque nos ponen en frente de alternativas para aumentar la
productividad y mejorar la oportunidad de los procesos internos de la empresa. La tecnologia
ademas, por si misma, puede permitir el redisefio de procesos y la obtencion de economias de
escala.

3. Los insumos utilizados

Por supuesto, si empleamos insumos de mala calidad o con especificaciones inadecuadas, con
seguridad lo que obtendremos son malos resultados. Por algo se dice popularmente también: ”lo
barato, sale caro”. Con esto no queremos decir que lo caro por si solo permita mejorar la
eficiencia de la empresa, simplemente que hay economias que son justificables y otras no.
También es verdad que no siempre lo adecuado es lo mas caro.

4. Los procedimientos y los estandares

Los procesos empresariales, si no estan acompanados de adecuados procedimientos, con claros
objetivos, la apropiacion de los recursos pertinentes, la definicion de los responsables, la
programacion de los tiempos de ejecucion y los adecuados sistemas de evaluacion, no
produciran los niveles de costos y calidad necesarios para elevar la eficiencia de la empresa.

5. Los sistemas de evaluaciéon, motivacion y reconocimiento

Tan importantes como los factores anteriormente descritos, son los sistemas de evaluacion,
motivacion y reconocimiento en las labores internas y externas de la empresa. Factores tales
como el clima laboral, el sentido de pertenencia, la calidez en la atencion y el servicio al cliente, la
solucién oportuna de los reclamos y la generaciéon de un mejoramiento continuo van muy de la
mano con los sistemas de evaluaciéon y reconocimiento. Ademas, puesto que lo que no se
mide no mejora, si se quiere mejorar en la eficiencia operacional, es indispensable tener de
buenos sistemas de seguimiento a la gestién, mediciones de costos y eficiencia,
evaluacién de la productividad, del valor agregado y la rentabilidad.

6. Lainnovacion
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Siempre existiran oportunidades de mejorar la eficiencia mediante la innovacién en productos, en
proceso o en la propia organizacion. Una empresa no puede casarse con el pasado y dejar de
pensar en la innovacion. Uno de los elementos que mas le agrega valor a una organizacion es su
capacidad para autocriticarse, autoevaluarse, cambiar y generar innovaciones.

7. El benchmarking

Una de las mejores maneras de elevar nuestra propia eficiencia es ser capaces de producir, con
un costo mas bajo que le mercado, las actividades o los servicios internos de la empresa, sin
pérdida de calidad. Los costos se generan al realizar las labores internas y las ventajas en costos
surgen al realizar algunas de ellas mas eficientemente que la competencia. Las actividades o los
servicios internos bien conducidos son entonces las unidades basicas de una ventaja competitiva.
La ventaja o desventaja global resulta de todas las labores internas de la empresa, no soélo de
algunas.

La busqueda de las mejores practicas, la obtencién de estdndares de desempefio superiores y la
evaluacion de la propia gestion son el fundamento del benchmarking competitivo, el cual se
convierte en una poderosa ayuda para la obtencion de niveles de eficiencia operacional
superiores.

8. La contratacion externa (outsourcing)

Cada vez mas se impone en el mundo la contratacion de servicios externos como una importante
fuente de reduccion de costos, ya que permite: simplificacion de la infraestructura, economia en
inversiones, acceso a mejores tecnologias y capacidad de procesamiento, para dedicar los
esfuerzos de la empresa en los temas fundamentales y estratégicos. Muy seguramente la
comparacion del costo, el tiempo, la inversién y la calidad de algunos de sus procesos internos
frente al mismo proceso ejecutado por una compafiia externa, le generara oportunidades de
mejoramiento en su eficiencia operacional.

LA EFICIENCIA OPERACIONAL ES NECESARIA PERO NO SUFICIENTE

Es necesario un mejoramiento constante de la eficiencia operacional para lograr una rentabilidad
superior. Sin embargo no es generalmente suficiente. Pocas empresas han competido
exitosamente, durante largos periodos, basadas Unicamente en la eficiencia operacional.
Mantenerse adelante de los rivales es cada vez mas dificil, la razén obvia es la rapida difusién de
las mejores practicas. Para permanecer se requiere diferenciarse.

Si la eficiencia operacional significa desempenar actividades similares de una manera
mejor que los rivales, en contraste, el posicionamiento estratégico significa desempenar
actividades diferentes a las de los rivales o desempenar actividades similares de una
manera diferente. La estrategia competitiva consiste en hacer algo diferente. Significa
elegir deliberadamente un conjunto diferente de actividades para brindar una mezcla tnica
de valor, como afirma el profesor Michael Porter.
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Mientras mas benchmarking y outsourcing hacen las empresas, mas se parecen. A medida que
los rivales imitan unos a otros, la competencia se convierte en una carrera por senderos idénticos
en los que nadie puede ganar. La competencia basada solamente en la efectividad operacional
conduce a guerras de reduccién de costos y precios que solo pueden detenerse al limitar la
competencia y que terminan por afectar al propio cliente.
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