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Resumen:

Frente a la crisis econdmica es nece-
sario actuar para mejorar el rendimien-
to vy la productividad en nuestro traba-
jo. Para que una empresa sea produc-
tiva tiene que ofrecer a sus clientes un
producto o servicio de calidad pero que
tenga un valor real para ellos. Es necesa-
rio hacerse las preguntas adecuadas que

nos permitan mejorar constantemente.
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Productivity, innovation,
quality, added value.

In front of current Economical Cri-
sis, it is needed to improve the effi-
ciency and productivity in our job. If
one company wants to be produc-
tive, it has to offer to its customers a
quality product or service with real
value for them. It is needed to make
the right questions in order to con-
tinuously improve.



Vivimos tratando de ignorar los in-
terrogantes que aparecen en nuestro
cerebro. Ante los datos macroeco-
némicos, leemos el peridédico como
quien se asusta por un terremoto en
Indonesia. Ante la crisis, miramos fuera
un momento v luego volvemos la ca-
beza adentro. Ante los despidos, mira-
mos cortar las barbas del vecino y evi-
tamos mesarnos las nuestras.

Pero siempre hay preguntas que se
nos aparecen cuando menos lo es-
peramos: cuando los ingresos se re-
ducen, cuando los ndmeros negros
se vuelven rojos, cuando mi depar-
tamento pierde una persona... Y en
esos momentos, volvemos a negar la
posibilidad de una respuesta. Pero esa
respuesta estd aht.

Y lo importante no es tener res-
puestas, es hacerse las preguntas ade-
cuadas.Y ante la crisis, ante la necesi-
dad de innovacion, ante el descomu-
nal paro existente, ante el enorme re-
querimiento de productividad indivi-
dual para sobrevivir, hay una sola pre-
gunta que hacerse en el dmbito profe-
sional: ;cdmo puedo hacerlo mejor?

Hacerlo mejor no tiene por qué sig-
nificar hacerlo diferente, pero al me-
nos planteémonos poder hacerlo di-
ferente. Porque hacerlo mejor es ob-
tener mds con el mismo esfuerzo, y
algo deberé cambiar si quiero conse-
guir mas por lo mismo.

Por tanto, para ser mds productivo,
primero hay que tener claro qué es ser
productivo. Se oye hablar mucho de la
importancia de la productividad, pero
poca gente lo tiene claro. Para enten-
derlo mejor me voy a apoyar en una
de las cosas de las que, como buen in-
geniero, soy enfermo: las estadisticas.

El pasado mes de febrero, el diario
Expansion publicaba una nueva esta-
distica, un nuevo dato que llegd a mis
manos. Y por supuesto, me lancé a
devorarlo. Espaia es el segundo pais
de la Unidn Europa en el ranking de
certificaciones de calidad. Pensé para
mi:“por fin un dato positivo”, hasta
que vi quién era el primero: ltalia.

Fue entonces cuando comencé a ras-
trear hasta dar con el Ultimo ranking de
productividad. Efectivamente, sus resul-
tados eran exactamente inversos: ltalia
era Ultimo y Espafia, penuttimo.

Es decir, que la calidad tal y como
la entendemos es sindnimo de impro-
ductividad; suena ilégico, pero tampo-
Co me parece tan sorprendente. La ca-
lidad entendida como afdn normativo
y mediciones de elementos sin senti-
do no es sino burocracia, y es impro-
ductiva porque supone poner a traba-
jar a cien personas para conseguir un
galarddn que al cliente le da igual.

Pero entonces, si queremos ser me-
jores profesionales, si queremos ser
mas productivos, ;no debemos traba-
jar con calidad? Por supuesto que sf.La
calidad tiene sentido si le damos sen-
tido.Y no somos nosotros los que te-
nemos que dérselo: es el cliente quien
tiene que hacerlo.

Debe ser el cliente el que decida si es
valioso para él lo que le damos, el que
defina si merecen la pena los esfuerzos
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en forma de coste o de servicios de su-
puesto valor afiadido. Por eso toda la in-
novacién debe venir y partir de él, por
eso toda la calidad estd en sus manos y
en su mente, y por eso toda la produc-
tividad de una compafifa debe estar en
poner al servicio del cliente aquello que
valora. Si todos y cada uno piensan y ac-
tlan para él, se generardn mas ingresos
y menos costes superficiales, se conse-
guird dar la vuelta a la tortilla y ser lide-
res en productividad.

Se conseguird una nueva estadistica.
Pero ésta si que serd “por fin positiva’”.

El conseguirlo pasa por cada uno de
nosotros, que tenemos que esforzar-
nos en darle mds a ese cliente. Para
ello, creo que es bueno plantearse
las siguientes preguntas. Al menos, yo
pienso plantedrmelas:

|. ;Qué valora y busca de verdad el
cliente? ;Qué valora en cada momen-
to que pasa conmigo?

2. ;Qué cambios puedo hacer en
mi actividad en base a eso? ;Qué me
cuesta mucho vy al no valorarlo el
cliente lo suficiente debo eliminar?

3. ;Qué tendencias existen que
puedo pasar a incorporar! ;Qué ha-
cen otros (aungue sea en otros cana-
les) y yo puedo empezar a hacer?

Estas tres preguntas me permiten
una mejora ostensible, en rendimien-
to y eficiencia. Pero hay otra mds que
puede aportar diferencia:

4. ;Qué cambios estd habiendo en la
psicologia y comportamientos de los
consumidores? ;Puedo hacer algo yo
para aprovecharme de ellos? ;Cémo
incorporarlos a mi forma de trabajar
para obtener mas resuftados?

A estas preguntas concretas voy a
tratar de buscar una respuesta que
me permita ser mejor en mi trabajo.
Pero todavia se puede ser mds espe-
cffico, ser mds ambicioso dando res-
puestas mds directas al resultado:

a. ;Como puedo mejorar mds di-
rectamente los objetivos de mi cliente
(interno/externo)?

b. ;Cémo puedo cubrir mds mo-
mentos de su experiencia de compra
y consumo, completdndola?

Si soy capaz de dar respuestas vali-
das a estas dos preguntas estaré mu-
cho més cerca de ser mds productivo,
mas generador de resultados.

No sé tU, pero yo va sé que deberes
me llevo para el 201 | .Espero recordar
las preguntas. Espero tener respuestas.
Espero ser mejor trabajador: 1
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