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Entrevista a encargada de Planificación Estratégica

de una empresa centroamericana

La siguiente es una entrevista realizada por Rosalba Calderón Valverde, estudiante de Maestría en Psicología del Trabajo y las Organizaciones, de la Universidad de Costa Rica.

Pregunta: ¿Nos podría dar una breve historia de su departamento?

Respuesta: Inició como un departamento de proyectos y después se dirigió a labores más estratégicas. Se trabaja planeamiento y mercadeo empresarial, gestión de la calidad, equipos de mejora continua, riesgos labores.
Pregunta: ¿Cuál ha sido la historia en la implementación del BSC?

Respuesta: En el año 2002 como proyecto de la gerencia se inicia con la elaboración del Plan Estratégico, a lo largo del tiempo se le han hecho mejoras. Hace aproximadamente 3 años que se empieza a operacionalizar el Plan Estratégico mediante la aplicación del BSC.
Pregunta: ¿Cuáles fueron las razones para implementar el BSC?

Respuesta: Se reconoció la importancia de contar con una medición o monitoreo a nivel general. Además el BSC en ese momento estaba en boga y había demostrado buenos resultados a nivel internacional. Posteriormente los entes reguladores piden que se cuente con esta herramienta.
Pregunta: ¿Cuáles fueron los recursos invertidos:

Respuesta: En principio las asesorías y el recurso humano que participó del proceso. Actualmente, en el  presupuesto de cada departamento se ha integrado sus requerimientos. En el Departamento de Planificación Estratégica se cuenta con una persona tiempo completo y una persona que eventualmente apoya en la labor de seguimiento y evaluación del Plan Estratégico y por supuesto del BSC.
Preguntas: ¿Cuáles fueron las principales dificultades enfrentadas durante la el proceso de implementación?

Respuesta: Resistencia al cambio porque algunas personas no están acostumbradas a que les midan y vigilen; pero tuvieron que aceptarlo porque es un proyecto gerencial. Las jefaturas tenían que bajar la información, este mecanismo no funcionó y por eso se optó por las charlas de sensibilización e información de acuerdo con el nivel de conocimiento de los empleados.

Pregunta: ¿Quienes participaron en la implementación?

Respuesta: En la elaboración del plan estratégico, se conformó un equipo de trabajo compuesto por 5 ó 6 personas (jefaturas) de cada área que conforma las direcciones. Actualmente la información se encuentra en la intranet. 

Pregunta: ¿Cuáles fueron los efectos del BSC sobre el Plan Estratégico?
Respuesta: Todos sus efectos han sido positivos, ninguno negativo. El BSC permite medir,  dar seguimiento y controlar al Plan Estratégico. Aporta a la evaluación y modificación del Plan Estratégico pues si ya un indicador fue alcanzado, permite que la meta lograda se saque del Plan o bien demuestra la importancia de incluir  otras metas y objetivos o los rangos de los indicadores. Facilita y resulta una guía para la elaboración de informes en función del Plan Estratégico.

Pregunta: ¿Cuáles fueron los logros de la aplicación del BSC?
Respuesta:

· Ordena y encauza las acciones de cada departamento y la organización en general.

· Permite ordenar el manejo de los recursos, incluso ayuda a reducir costos.

· Permite monitorear el avance de la organización según lo planteado.

· Permite la colaboración entre áreas.

· Facilita la elaboración de informes de labores.

· Alinea y ayuda a que las dependencias “estén casadas” con el Plan Estratégico.

Pregunta: ¿Cuales son las limitaciones en la aplicación del BSC?
Respuesta: Resistencia al cambio, personas que se sienten monitoreadas y no colaboran. Esta situación en principio se trató de resolver mediante un plan de comunicación con afiches pero no dio los resultados esperados, entonces se realizó charlas de sensibilización por departamentos, adaptadas al tipo de personal y a las labores que desarrollan. Sin embargo, al ser una directriz de la gerencia tienen que aceptarlo. A pesar de lo anterior, en algunos departamentos hay resistencia al seguimiento del BSC.

Pregunta: ¿Cuál es la calificación de la Utilidad del BSC en cuanto a resultados en su organización (de 1 a 10)?
Respuesta: un 7 por las siguientes razones:

-porque siempre hay resistencia a su utilización, 

-porque siempre se puede mejorar,

-por la necesidad de implementarlo en un sistema automatizado en el cual se está trabajando y 

-por la falta de recurso humano mediante el cual se podría ampliar las áreas de intervención.

Pregunta: ¿Cuáles fueron las mejoras o modificaciones después de su implementación?
Respuesta:
· Hay proceso continuo de revisión y mejora. Cada año se hace una revisión del Plan Estratégico y del BSC de acuerdo con todo un análisis del entorno que se hace para detectar situaciones a  nivel legal, social que pueda afectar la estrategia de la organización.

· Las modificaciones se dan principalmente en cuanto a: redacción, incorporación o eliminación de indicadores.

· Actualmente se está trabajando en el BSC a un segundo nivel, como por ejemplo a nivel de dependencias en Tecnologías de Información, Salud ocupacional y próximamente en la Dirección de Recursos Humanos, esto a raíz de la iniciativa de la Gerencia, vicisitudes del mercado y por situaciones presentadas en los departamentos que ameritan la aplicación de esta herramienta.
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