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Resumen El objetivo de la aplicacion de cualquier técnistadistica va a estar orientado siempre
hacia la mejora del nivel de eficiencia en la tomeadecisiones. En este sentido, una
gestién Optima se caracterizara por una utilizacamional y sensible de estos recursos,
tanto econdmicos como naturales sera compatibléacaaximizacion de beneficios.

Palabras clave  Andlisis de Datos, Estadistica, Empresa-Universi@atidad, Cuadro de Mando.

Abstract The purpose of the application of any statistieahhique will always be geared towards
improving the level of efficiency in decision-maginin this sense, optimal management
is characterized by a rational and sensible ofetliesources, both economic and natural
will be compatible with profit maximization

Keywords Data Analysis, Statistics, Business-University, [@yaBalanced Scorecard.

1. Introduccioén

Mejorar la conexién entre la Empresa y la Univadidsigue siendo un objetivo latente en
nuestra sociedad. Existe en nuestro pais un pateteccreatividad y conocimientos que no revienmnte e
el empresariado. Mas concretamente, la enumera@ofunciones que un matematico-estadistico
puede desarrollar en la empresa privada, es alrabajo mas arduo. Es obvio, que la respuesta a
estas funciones no se encuentra en un Manual i#a@ali en procedimientos de Recursos Humanos
donde se especifican los perfiles, las competendias habilidades de los trabajadores. La empresa
los headhunters desconocen totalmente las capasidiad perfil. El sentimiento empresarial inicial,
estd basado casi en exclusividad en prejuiciosestd® matematicos-estadisticos, donde, como
alegoricamente relata Pestano (2001):

“Las matematicas creen que si la realidad no setada sus hipotesis y
ecuaciones, pues peor para ella”.

Por otro lado, la vision eminentemente cuantitatiealos estadisticos se ve reflejada en su
conceptualizacion de la economia especulativauakidegin Pulido (2000):

“en el sentido de que todo analisis que no sigaqationientos matematicos,
que no emplee el analisis estadistico, 0 no se bkasetros tipos de
informacion empirica recogida, puede consideranseocespeculativo”
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Ambas posturas han hecho que el encuentro colalmrtre Empresa-Universidad sea un
tema sometido, en nuestros Sistemas de Gestidmalitad, al ambito de los objetivos ante la Mejora
Continua.

Sin embargo, mas all4 de las hipotesis y teoreoras,mente matematico-estadistica, no solo
nos induce a establecer nuevas modelizacionesresd&ucion de problemas. Simplemente establece
una nueva forma de pensar y como consecuenciagngiopa un lenguaje mas conciso y preciso,
agilizando el razonamiento y obligandonos a formudés hipétesis implicitas para la toma de
decisiones, de forma l6gica sin contradicciones.

La finalidad de este articulo es comunicar, quadio se puede elaborar una lista interminable
de tareas especificas, sino que practicamente msdestar presentes en toda Toma de Decisiones de
forma eficaz.

"Si uno pregunta la solucién de un problema, ebcaniento no permanece.
Es como si uno lo hubiera pedido prestado. En cansbilo piensa uno, es
como haberlo adquirido para siemprelaenza(2011)

Para ello destacaria cuatro puntos fuertes de uenmatico-estadistico: la busqueda de la
verdad, la objetividad en la toma de decisionestelolucion de problemas y en contra de lo
preestablecido: la intuicion.

La revista Fortune (n.6, 1996), publicab&l informe Education
Industry Report de St. Cloud, Minnesota, presemntdndice de utilidades de
15 compafias que estan buscando, de manera agresideados que
puedan manejar datos y aplicar el pensamientotigna}i estadistico basico a
problemas empresariales comunes. Se comparé @eingi Evaluacion de
Alerta en el Manejo de Datos (DMAA) con el indice th Asociacion
Nacional de Cotizaciones Automatizadas de AgenéeBalsa (NASDAQ).
Los resultados son evidentes. Los rendimientoaslerpresas que contratan
gente que posee conocimientos basicos en estadmiorepasan los de
empresas que no lo hacen. Existe un reconocimipotgparte de un nimero
creciente de negocios, de la necesidad que tiemegdrentes efectivos de
tener conocimientos estadisticos....”

En este articulo, se enumeraran algunas tareasetasigque los estadisticos estan o han estado
desarrollando en nuestras empresas canarias camésalisis de Datos en la Toma de Decisiones
(Cuadro de Mando), Analisis de Datos en los SistetieaGestién de Calidad y como consecuencia el
Analisis de Datos dentro de la Satisfaccion detrié.

2. El Analisis de Datos como Herramienta de Poder

El desconocimiento de los Métodos Estadisticod,heeho de que la manera méas habitual de
tener contacto con la estadistica es a travéssdméadios de comunicacidn, hace que, Léon Walras, se
refiriese a los que huyen del enfoque estadidb@io, justificacion de los aspectos no cuantificalole
una ciencia social de la siguiente manera: Citad’plido (2000)

“En cuanto a aquellos que no saben nada de losddgtestadisticos, que no
saben lo que quieren decir los Métodos Estadisticsn asi han tomado la
posicién de que posiblemente no sirvan para elugdacipios econdémicos,
dejemos que sigan repitiendo que “la libertad hwmamwnca puede
expresarse en ecuaciones”. Sin embargo, No podnaedir que la teoria de
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Es necesario dejar constancia del poder politempresarial de los Métodos Estadisticos como

la determinacion de precios bajo
estadisticamente”.

libre competens@a modelice

herramienta y el desconocimiento de los mismosdensentido, se evaltan las Mejoras Continuas de <

las empresas y los resultados de satisfaccionaosistemas politicos. Los Analisis de Datos sobre
los resultados econémicos de una empresa asi cosoPlanes Estratégicos hacen que el
desconocimiento de estos analisis puedan seragkiliz para expedientes de regulacion de empleo,
financiacién y nuevas inversiones sin que los aflat puedan valorar la veracidad de los resultados
emitidos. Este desconocimiento, hace que en urvaltede 5 dias, y ante el resultado de la ocupacio
y beneficio de nuestros hoteles tengamos resulteatabnente diferentes en todos y cada uno de

nuestros perioddicos.

Bermiidez y Cobiella
desacreditan las estadisticas
de turismo del Gobierno

hazan  métodes,

la que atr:
sthes
v La publicacién ayer de las cifras sobre 1s llegada de  Eie
Itactor de |3 ULL /| visitantes extranjeros a Canarias durante el pasado 1 o o

'
M junio, difundidas por la Cansejeria regional de i
Turisme, dio pie a que cf Cabilde de Tenerife y los
hoteleros reabricran, en aparicncia con mas fuerza
que nunca, &l viejo debate sobre la validez y

la_evolucién del primer sector econbmica de las
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\a
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e
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6o
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de Turisro de| Goblerno. En un comunicade, Is patranal
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Figura 1. El Dia, 29 de Mayo del 2003

3. El Analisis de Datos y El Sistema de Gestion de Gaéd

El Sistema de Gestion de Calidad, segun la 1s0:2000 presenta la novedad de la importancia

del Analisis de Datos dentro del mismo, y asi lotempla en los parrafos siguientes apartados:

Apartado 4.1. Requisitos generales: "La organizadiébe realizar el seguimiento, la medicion

y el andlisis de sus procesos”.

Apartado 5.4. Objetivos de la calidad: ...

Apartado 8. Medicion, Andlisis y Mejora. 8.4 An@igdde datos:
determinar, recopilar y analizar los datos aprapsad.Esto debe incluir los datos generados del

"Los ohjes de la calidad deben ser medibles...”

.."la organizacién debe

resultado del seguimiento y medicion y de cualesquitras fuentes pertinentes
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Apartado 8. Medicion, Andlisis y Mejora. Apartado2.8 Satisfaccion del cliente:...”la
organizacién debe realizar el seguimiento de larimécion relativa a la percepcion del cliente”

Apartado 8. Medicién, Andlisis y Mejora. Apartada@! 8ndlisis de datos:...”la organizacién
debe determinar, recopilar y analizar los datosg@pdos....Esto debe incluir los datos generados del
resultado del seguimiento y medicion y de cualesguotras fuentes pertinente”.

Sin embargo, no es la Unica norma que asi lo ek&&Q” de Calidad Turistica y el Modelo de
Excelencia Europea EFQM también estan basadasseftados medibles. Estas normas, preveen
medir, no soélo la satisfaccién del cliente, sinmkign la satisfaccion del personal , el impactdaen
Sociedad, y los resultados econdmicos, por lo gaedisis De Datos tiene aun mayor relevancia que
en el Modelo 1SO 9001:2000.

Los Sistemas de Gestion de Calidad estan basadoshenprincipios que cada modelo refleja
posteriormente en forma de requisitos: Organizaeitfiocada al Cliente, liderazgo, Participacion del
Personal, Enfoque a Procesos, Enfoque del Sistemia ta Gestidbn, Mejora Continua, Enfoque
Objetivo hacia la Toma de Decisiones y Relaciénuamente beneficiosa entre las partes interesadas.
Cuatro de ellas estan directamente relacionadaslcAndlisis de Datos: Organizacién enfocada al
Cliente, Mejora Continua y Enfoque Objetivo hacéa Toma de Decisiones. En todas ellas el
protagonismo de la Estadistica es notable, espsaidé en la Organizacion enfocada al Cliente se
hace imprescindible.

3.1. Organizacion Enfocada al Cliente

En momentos como los actuales, las empresas ¢agstimas concretamente las hoteleras, se
ven sometidas de forma continua a evaluacionesnag@&le su servicio, frecuentemente publicadas en
numerosas paginas digitales y catélogos: encudstastisfaccion, comentarios en redes sociales y
portales de distribucion, etc. Estas evaluaciomésrrgas inciden en la capacidad de negociacion del
empresario con sus proveedores y clientes y, doricdén, estdn desvinculadas de sus estrategias de
mejora, por el desconocimiento del tratamiento ivardiante de datos, asi como la inexistencia de
paquetes informéticos amigables, principalmente. élo, las empresas han de medir de forma
objetiva e interna, no solo las expectativas ygeiones de su cliente sino también las valorasigne
propuestas de mejora de su propio equipo humarto. |&s permitird definir y objetivar su propio
criterio acerca del valor que aporta a su empfedaleciendo sus herramientas de negociaciéonsn lo
distintos canales de comercializacién y, lo masoitgmte, permitiéndoles anticipar o mejorar el
tiempo de respuesta ante cualquier Reclamacionimpertancia de estos analisis, directamente
influyentes en el beneficio de las empresas, llavaevisar y discutir, desde una perspectiva
multidisciplinar, las estrategias de mejora desdsaltisfaccion, convirtiéndola en la protagonista e
todos los briefings de seguimiento a lo largo detogcio, teniendo asi repercusion directa en los
beneficios de la empresa.

Ante este escenario, los métodos estadisticoglvesula deteccidn de las variables influyentes
en la Satisfaccion del Cliente desde los cliemsgleados y proveedores, orientada a conciendgar a
empresa de la relacion entre satisfaccidn del teljefa competitividad turistica y del papel
fundamental de los sistemas de informacion en daifitacion estratégica. Para ello se propone
implementar y abordar las herramientas de ResalutgoProblemas como Ishikawa, Brainstorming,
Focus Group, asi como el andlisis estadistico derésultados obtenidos. Se disefia asi, un
cuestionario hecho a medida y adaptada a la siuatual de la empresa, donde la fiabilidad y
validez de los métodos utilizados son imprescirdgilgin el analisis conjunto.
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4. El Cuadro de Mando y la Estadistica

El Balanced Scorecard (Cuadro de Mando) ha sidaderlos instrumentos de gestion que mas
interés ha despertado en los Gltimos afios, sin, ghadda necesidad que muchas organizaciones tienen =
de mejorar sus elementos de informacién y seguimide la estrategia. Uno de sus elementos es el
mapa estratégico que, por otra parte, y desde oto gle vista de los elementos que un sistema de
gestion estratégica debe tener, constituye su magorte conceptual. Un mapa estratégico es un
grafico de relaciones causales entre objetivosatégicos de una empresa o area de la empresa
(Figura 2). Un mapa estratégico permite visualizar de forrdpida, resumida y facilmente zZ
comprensible la estrategia del ambito objeto ddissmalgual problema puede tener el directivo que
carece de informacion que el que tiene en excegmryello, es incapaz de interpretar como ha de @)
hacer su trabajo para alcanzar los objetivos deganizacion. Un mapa estratégico obliga a congreta
a centrar el mensaje en lo fundamental, y ello, adindar la idea principal de todo Balanced
Scorecard: la necesidad de equilibrio entre olgstifinancieros y no financieros (estos ultimos @
agrupados en diferentes perspectivas). Un mapatégito: ayuda a detectar posibles inconsistencias
entre objetivos, ayuda a detectar aspectos imgesgague no han sido tenidos en cuenta en la AJ
planificacion estratégica y pudieran requerir dtblos estratégicos, permite comunicar la estiateg
de forma mas entendible a diferentes agentes oakads con la organizacion a todos los niveles, y, T>
como consecuencia de todo lo anterior, facilitmiaa de decisiones alineadas con la estrategia.

Ademas, la elaboracion del mapa estratégico de arganizacion proporciona un nada
despreciable aprendizaje para la mayoria de pesson@lucradas en el proceso. En bastantes —
organizaciones el problema principal de comunicaai® es vertical (de arriba hacia abajo o
viceversa) sino horizontal, es decir, entre digtindivisiones o unidades de negocio que, lejos de O
seguir estrategias coordinadas y en una sola drecsiguen estrategias diversas, dispersas y poco
sinérgicas. La discusién e intercambio de opinialeeforma ordenada entre personas de alto nivel en
la organizacién conlleva un mejor entendimientdegedistintas opciones o pensamientos y fomenta la
necesidad de alcanzar un consenso sobre el erfogua organizacion ha de tener.

O

m
4.1. El contenido de los mapas estratégicos wn

El mapa estratégico de una unidad debe incluiolpstivos estratégicos fundamentales para las —|
diferentes perspectivas definidas en el BalancedeSard. Las perspectivas, no tienen porqué ser las
cuatro mas comunmente citadas (Financiera, ClienB¥scesos / Interna y Aprendizaje vy >
crecimiento), sino aquellas que, dentro de respdt@oncepto de equilibrar lo financiero y lo no
financiero, incluyan los aspectos criticos paragas el cumplimiento de la estrategia a medio y )
largo plazo de la organizacion.

—

Ejemplos de posibles perspectivas diferenciadaalgumas organizaciones por su relevancia
son Sociedad/Comunidad, Proveedores y Tecnologiag@erspectiva separada de la de Aprendizaje (/)
y crecimiento.

—
Por tanto, el punto de partida es una lista detigbgestratégicos definidos por la direccion y

para los cuales también debe definirse antes, tucadespués de la elaboraciéon del mapa, la manera =—

de medirlos (indicadores estratégicos). O

Un objetivo es aquello que se quiere conseguirnirde que un indicadores es la Unica forma
de medirlo. Podemos querer mejorar las capacidddesuestro personal (objetivo) y lo podemos
medir a través de distintos indicadores, ningunellbs perfecto. Asi por ejemplo, podemos medir la
mejora de capacidades a través de un indicadosfdereo como las horas dedicadas a esa formacion
o por un indicador de resultado como puede seregimiento de ventas o la evaluacion que otras

Sociedad Canarialsaac Nfeyvton Vol. 83 + julio de 2013 | 39
de Profesores de Matematicas



SINT

ES T A D |

C O:

Ve

M ONOGRAF

Estadistica en la Toma de Decisiones
M. M. Suarez Rancel

personas de la compafila hagan sobre esa mejorasdeapacidades. Es por ello que muchas

organizaciones optan por medir determinados objeta/través de mas de un indicadbaibla 1 vy

realizar un Analisis de Datos sobre los mismos.

Otras organizaciones optan, sin embargo, por eaborapas estratégicos de indicadores
(Tablal) (en vez de mapas de objetivos). La causa, eriooess es no entender la distincion entre
objetivos e indicadores. Otras veces es creer gokathsolo de indicadores es mas comprensible para
las personas a las cuales se quiere comunicarrogegp de elaboracién de un mapa estratégico
conlleva, habitualmente, (i) la agrupacion de unjuato amplio de objetivos, (ii) la priorizacion de
otros por la via de pasar algunos objetivos a gnrs# nivel o a otros mapas estratégicos, y éii) |
necesidad de pensar en nuevos objetivos estrasedias observar la no existencia de algunos
objetivos necesarios para la consecucion de diwscualquier caso es importante entender que un
mapa estratégico significa optar por determinadustivos por lo que debe incluir, un nimero

manejable de objetivos estratégicos debidamentzatas.

CRECIMIENTO
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2
2
=
3
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Hejorr Mejorar Comunicacion Y
Hedio Ambiente 4 . alswios
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del seido servicios

Optimizar el Rukvas inversiones
manenimiento 4 enfocatas o
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Disminuir Hejorar coste
deudy b finandaciin_2

Impusar las Alianzas
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apacidades y Recursos

Manener ).

Capacidades Teenicas.

Transmitir

Wejorar sequimierto Fomar a personal | Motivar 4 Personal
deinversiones ¢ R — —— =
= Gegfonarel

Talento

Figura 2. Ejemplo de Cuadro de Mando

Objetivos

Indicadores

Mejorar la calidad de servicio

Impulsar las alianas estratégicas

Mejorar las competencias directivas

Aumentar la motivacion del personal

Satisfaccion de clientes con servicio recibido
Numero de quejas
Posicion en raking de la revista XYZ

Satisfaccién percibida
Evaluacion de la consecucion de los objetivos
Reduccion de costes a través de la alianza

Horas de formacién por personas
Satisfaccién con la formacion recibida
Valoracion percibida por jefes de la mejora
Numero de promociones internas

Indice de rotacion
Indice de absentismo
Numero de propuestas de mejora

Tabla 1. Ejemplo de objetivos e indicadores estratégicos
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4.2. Alineacion de Personas y el Andlisis de Datos

Es un Modelo de negocio que ayuda a las organizesi@ transformar la Estrategia en
objetivos operativos, de forma que se potencietesecucion de Resultados de negocio a través del
Alineamiento Estratégico de los Comportamientokaddersonas clave de la compafiia. “Si queremos
implantar la estrategia, ésta debe ser transfeledde el equipo directivo a toda la organizacién, e
decir, desde los miembros de la compafia respassatd definirla, hasta aquellos capaces de
implantarla en su trabajo diario” (Kaplan y Nort(#009)). Por ello, profesionales que conozcan el
Andlisis de los Datos realizados en su naturalena g06lo los resultados se hacen imprescindibles
para la comunicacion de los mismos.

El protagonismo de tales profesionales hace quPleses de Accidn sean considerados como
“sagrados” en las empresas una vez disefiados ys&m llodas las decisiones empresariales en el
Andlisis de Datos Obijetivo. Esto hace que la comagidn horizontal sea efectiva.

d 9 ONOIN

5. Sintesis

v/

El protagonismo notable del Andlisis de Datos esesitor empresarial se incrementa en las
épocas de crisis econdmicas. La prediccion exhaude los indicadores de rentabilidad cobran una
notable importancia, dado que los margenes de ibenet estrechan hasta medidas insospechadas.
Por ello, para los empresarios es fundamental caatia mentes analiticas, que sepan utilizar las
herramientas de mejora necesarias para el logtaléle objetivos. Entre dichas herramientas, y en
contra de la poca popularidad de los mismos, patesgonocimiento; estan los Sistemas de Gestidn
de Calidad. Estos sistemas que proporcionan una@dgesrdenada y regulada que ayuda a la
obtencion de los indicadores establecidos. Dergrestos sistemas la Satisfaccion del Cliente juega
un papel crucial, donde los Modelos Estadisticodtifuiantes se hacen imprescindibles. De la
misma forma, el Cuadro de Mando y la gestion deResursos Humanos, son areas donde los
estadisticos pueden tener una presencia notalbtelygiiva.

=

O

Estos ejemplos, simplemente muestran una pinceadia que un Estadistico puede realizar en
una empresa. En el momento en que, la empresa yropsos estadisticos sean conscientes, de las
sinergias que comparten, el abanico de posibilsladecera de forma exponencial. Es obvio, que el
encuentro no sera fécil. Mas aun, si tenemos entazugue medidores de la realidad de forma
objetiva, siguen siendo profesionales incomodoa phsector empresarial y politico. El escudarse en
realizar un analisis exclusivamente cualitativeydl a la utilizacion de resultados claramente sksga
a los intereses de quién los utiliza.

A vid Sd

El uso de paquetes informaticos unido al descorieniim de los Métodos Estadisticos, hace
que las conclusiones sean, en la mayoria de los,casoherentes y poco fiables. Todo ello hace que
se produzca la desconfianza y el alejamiento psbgrele nuestros empresarios.

25

Como conclusion, seamos rigurosos e independientas Analistas de Datos con el fin de que
el acercamiento Empresa-Universidad sea cada vgprmBRor otro lado, los empresarios deben __
aceptar los planes de accion como “sagrados” pemdi que los asesores independientes hagan su
trabajo. La formacion de nuestros profesionalesM&todos Estadisticos y la colaboracion con
investigadores y especialistas en el tema son jtmldaturos que hoy como nunca necesitamos
desarrollar. S
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