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En Jas ultimas décadas la tasa de crecimiento
de la prestacion de servicios es mucho mas
alta que la correspondiente a la produccion
industrial. En la contribucion al PIB en los
paises desarrollados y en vias de desarrollo
el porcentaje de costos originados por la
prestacion de servicios externos e internos,
directos e indirectos de cualquier producto
industrial es muy superior al 50 %. Este
documento trata sobre el auge que la
informacién y el conocimiento y como estas
se adhieren como categoria de fuerzas de
produccion directa. La produccion material
es cada vez mas del resultado del
conocimiento y su gestion eficaz. Los
fendmenos de la globalizacion econémica
estan en la base de los objetivos expansivos
de este nuevo modelo, asi se apunta. Se
expone la importancia del proceso de
creacion cientifica, su organizacion en
torno a la obtencion de resultados que
obedezcan a nuestra empresa, centro de
investigacion o universidad y con
perspectiva en sus posibilidades de
aplicacion. Como aspecto conclusivo se
exhorta a relacionar los dos enfoques
gerenciales y obtener una organizacion y
servicios de excelencia.

Palabras clave: Consultoria, Calidad,
Prestacion de servicios, Sociedad del
conocimiento, gestion del conocimiento

RESUMEN

ABSTRACT

In the last few decades the growth rate of
service provision is pretty much higher than
its equivalent in the industrial production
area. In relation to the contribution to the
GDP in developed and developing countries,
the percentage of costs arising from the
provision of external and internal, direct and
indirect services for any industrial product
is far superior to 50 percent. This paper
deals with the heyday of information and
knowledge and the momentum they are
gaining as direct production forces. The
material production is increasingly the
result of knowledge and its effective
management. The phenomena of the
economic globalization are in the base of
the expanding objectives of this new model.
The significance of the scientific creation
process is outlined, as well as its organization
regarding the achievement of results
serving to our company, research center
or university and their potential application.
As a conclusion, there is a call to link the
two managerial approaches in order to
achieve an organization and services of
excellence.

Key words: Consultancy, quality, service
provision, society of knowledge, knowledge
management.

Introduccion

nel siglo XX latasade crecimiento

E en las prestaciones de servicios
gue serealizaban en el mundo, era

mucho més altaque lacorrespondiente ala

produccién industrial. Lo mismo sucedio
con respecto alacontribucion a PIB enlos

paisesdesarrolladosy en viasdedesarrollo:
de hecho en ellos el porcentaje de costos
originados por la prestacion de servicios
externos einternos, directos eindirectos de
cualquier producto industrial es muy
superior a 50%.

Unade las diferencias fundamentales dela
gerencia de prestacion de servicios con
respecto alagerenciadeproduccionindustrid,
reside en el grado de contacto con €l cliente
quetienee prestador de servicioscon repecto
al productor industrial. Desde €l contexto
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actual einmediato, laprestacion deservicios
implica diferentes grados de contacto con €l
prestatario, todosellosinvolucraunarelacién
muy directacon él: de hecho puedeir desde
contactos cercanos como en €l caso de los
prestadores de serviciosmédicosy cosméticos
hasta la «lejania» de los prestadores de
serviciosdeelectricidad o detelevision por
cable, sinembargo en cualquieradeellosel
usuario perciben de inmediato cualquier
problema que afecte al prestador de
servicioso alaprestacion que efectlia: dada
lasmultaneidad entre producciény consumo,
no pueden haber amortiguadoresintermedios
quepermitan sobrellevar lastuacion snefecto
directo sobreel servicio prestado al usuario.

De ali entonces la mayor importancia que
tienelaformulacion eimplementaciéndela
estrategia de prestacion de servicios, para
asegurar competitivamente una calidad
sostenidamente elevada y la satisfaccién
del cliente, a precios y costos rentables
para ambas partes.

El mantener servicios con calidad y
satisfaccionddl diente, seraunaméximaaplicar
end futuro, seradistinto evauar lacaidad del
sarvicio queofreceunaempresadelavanderia,
cuyacalidad |adeterminalatecnologiaque
emplea, losinsumos que utiliza, larapidez
del servicio, y laamabilidad y atencién de
los trabajadores que estan en contacto con €
cliente, alacalidad queexpresanlosservicios
de unaempresa consultorao de unaoficina
de interface en las universidades, en tales
casos la calidad se expresa a partir del
conocimiento que portan sus consultores,
investigadores y especialistas, y de la
maneraen que hacen llegar ese conocimiento
a cliente, siendo esta una prestacion que
aunque tiene una materializacion en un
producto tangible, es unanueva dimension
en la calidad de los servicios, intangible,
dificil de evaluar, que por lo general tiene
sobre si un mayor peso la percepcion del
cliente sobre el producto que recibe.

Ante un mundo convulso y cambiante,
globalizado por sistemas estereotipados en
respuestaalos grandes monopolios, surgen
relaciones en las prestaciones de servicios
interempresariales, las cuales se manifiesta
actualmente en los tipos de prestacion de
servicios, en la ubicacion y organizacién
de los servicios, donde en este sentido se
materializa mediante «la externalizacién y
deslocalizacién, esun proceso que consiste
en que las empresas optan por contratar
generalmente |os servicios no estratégicos

Artiles y Ceballos

acompafiiasfilialesoaotrasempresas, yasea
en el mismo pais o en otro, en lugar de
producirlos en el seno de las mismas,
principamente por encontrar diversasventgjas
competitivas, como costes mas bajos,
infraestructuras mejor adaptadas, centrarse
en su actividad principal entre otras.», essu
estrategia de gestion condicionada al
capital humano y su situacién geogréficay
socioeconémica. (Lopez-Baragjas de la
Puerta, 2010)

Un aporte util: Consultorias

Se conoce quelaconsultoria, enlosambitos
maés clésicos de la gestion empresarial, es
un servicio cada vez mas ampliamente
utilizado por las organizacionesy por todo
tipo de sector. De ahi el gran éxito que esta
cosechando. Los servicios de consultoriason
un soporte Util paralas organizacionesy sus
profesionales, al ofrecer:

- Unavisiéngloba y externaalaorganizacion,
no condicionadapor su propiadindmicay las
circunstancias que la rodean.

- Conocimientos de profesionales
especializados.

- Experiencias acumuladas en ambitos
concretos de la actividad.

- Incremento de la capacidad de trabajo
concentrada en un area y un tiempo
determinados.

Deaqgui quelosserviciosde consultoriatengan
un crecimiento exponencia en las Ultimas
décadasal existir unalatente demandaen el
mercado, debido alacompetitividad. Marco
de Gestion dado en el sector empresarial y
de investigacion.

Anted augedelainformaciony € conocimiento
se adhieren como categoria de fuerzas de
produccion directa. Laproduccion material
es cadavez mésresultado del conocimiento
y su gestion eficaz. Los fendmenos de la
globalizacion econdémica estén en la base
de los objetivos expansivos de este nuevo
model o, asi como deloscambiosideol 6gicos
y sociales de los que estamos siendo
protagonistas.

En este contexto, el mercado demanda de
profesionales que aporten y contribuyan a
dotar alasorganizacionesdelapreparacion
y losinstrumentos que les permitan un uso
intensvodelainformaciony del conocimiento.
Como condicion que garantice su viabilidad
y su competitividad en el futuro.

El laboratorio: la universidad
en la empresa y la empresa en
la universidad

Sinembargo, lasuniversidadesen Cubahan
tenido unatendenciadiferentey segjustaron
acrear «aparatos de interfaces» que fueron
promotorestambién deunaampliay variada
actividad divulgativade los resultados dela
investigacion obtenidos, como otra via de
ofertar laaplicaciony generalizacion delos
nuevos conocimientos e innovaciones
tecnol 6gicas alosempresariosy usuariosen
genera ofreciendo servicios. LasUnidades
Docentes Universitarias, fueron ubicadas
en numerosas empresas de todo €l pais, se
convirtieron en un vehiculo, através de la
presencia de profesores y estudiantes en las
mismeas, paratradadar o desarrollar numerosas
soluciones técnicas.

Ademés de las acciones anteriores,
propiciadoraso promotorasdel desarrollo de
lainvestigacion cientificay laaplicacion de
sus resultados, se privilegiaron las formas
detransferenciadel conocimiento propio de
las universidades como son las asesorias,
consultorias, la utilizacion delaformacion
continuay € postgrado.

No obstante, conscientes de que el balance
entre la oferta y la demanda del producto
cientifico de las universidades por el
sector productivo aun no se equilibra, fue
necesario reanalizar el punto de partidaque
desencadenad proceso de creacion denuevos
conocimientos y desarrollos tecnol égicos.
(Benitez, . C., L. Gonzdez, W. Jova, S. 2001)

La manera en que el sector productivo
demandadelosserviciosdelasuniversidades,
no siempre es la més viable, pues no se
corresponde con lademandareal del cliente,
debido a

S e proceso decreacion cientificaseorganiza
en torno a la obtencion de resultados que
obedezcan a nuestra intuiciéon o muestra
perspectivaen sus posibilidades de aplicacion
0 en respuesta alas capacidades humanas y
materiales, entonces nos veremos en la
necesidad de encontrar un «usuario» de
nuestro producto cientifico y entrar en
ocasiones en un largo proceso de
negociacionesy demostracionesqueno pocas
veces conduce a la frustrante situacion de
gue éste no tengan posibilidades de ser
introducido (Benitez, F. C., L. Gonzdlez, W.
Jova, S. 2001)
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Este enfoque esimportante, no solo parala
introduccion de resultados, sino también para
la obtencion del financiamiento necesario
para la ciencia. Agustin Lage plantea que
«ninguna reflexién sobre la investigacion
cientifica puede obviar el problema de los
recursos materiales. A estudiar este asunto
hay que dedicar partedel tiempoy del talento
deloscientificos, con el fin degenerar ideas
nuevas para la movilizacion de recursos y
promover acciones concretas». (Benitez, F.
C.,L.Gonzdlez, W. Jova, S. 2001)

El proceso comienzacon el contacto con €l
cliente, donde se establece una relacion
con el problema que debe ser resuelto.
Generalmente, el clientetiene un problema
pero desconoce qué se necesita para
resolverlo, por o que el investigador debe
identificar la necesidad antes de continuar
el procesoiniciado.

Entre los elementos mas significativos de
este proceso inicial seencuentralallamada
alerta cientifica, concepto que englobalos
conocimientosy lainformacién previaquese
dispone, y esltil paraorientar adecuadamente
lablsgueda de informacion y alternativas.

Sobre el particular Lage dice que la
informacién cientifico-técnica hay que
trabajarlatambién «del lado de laoferta» e
introducir informacion a sistemamas ala
delademanda, y aflade que lainformacién
no equivale a documentos, ni siquierayaa
documentos el ectronicos. Lainformacion se
extiende a la promocién de contactos
personalesy alapenetracion delasacademias
invisibles que se crean entre | os cientificos
quetrabgjan en diferentes paisesen unmismo
campo. (Lage, A. 1995)

En la creacién de los conocimientos cuya
acumulacién permiteenfrentar nuevosdesafios
cientificos, tiene un papel fundamental la
|lamadainvestigacién estratégica, (Lage, A.
1995) lacual escaracteristicadelasareasde
ata tecnologia y que posee una dindmica
muy basi capero con aplicabilidad potencial
en plazos cortos y medianos. Estas
investigaciones producen conocimientos
que pueden ser aplicados y a su vez son
productos de | as brechas de conocimientos
gue se generan a realizar investigaciones
aplicadas.

Leonel CoronaTrevifio (1994) sefidaquees
necesario construir mecanismos de derta
permanente sobrelas potencialidadesdelas
nuevastecnologiasy sus aplicacionesen las

ramasintensivasen el uso de conocimiento,
pues nuevas aplicaciones pueden cambiar
sus potencialidades, por lo que ser& muy
necesario que las universidades disponga
de servicios de informacion de alerta
tecnol 6gicaque garanticen tal aseveracion,
pudieradecirse que unaformadeevaluar la
Calidad del conocimiento puede medirse por
€l uso sistemético de estos servicios por los
investigadores, sin embargo no siempre es
asl y se convierte en una debilidad de los
sistemas universitario. (Trillo Holgado,
2006)

Latrandferenciade C+T d dlienteesun proceso
imprescindible paragarantizar ladisciplina
tecnolégica y la profesionalidad en su
aplicacion o produccion; pudieracompararse
con los servicios de posventay asegura que
laimagen del productoy por ende lade sus
creadores, no pueda deteriorarse por su uso,
explotacion o produccién inadecuados. Sin
embargo en las universidades cubanas
los contratos con € cliente debian degjarle
garantizado alosinvestigadoreslaposibilidad
de controlar los procesos de aplicacion de
sus resultados y pedir compensacion al
cliente por un uso, explotacion o produccion
inadecuados. Muchos colectivos de
investigadores han visto dafiada su imagen
por esas causas. Y lo peor es que la
Universidad al no aplicar las regulaciones
delas|SO 9000 paraestetipo de servicioy
la satisfaccion del cliente en muchos casos
limitarael comprometerse con laaplicacion
deunresultado. (Benitez, F. C., L. Gonzélez,
W. Jova, S. 2001)

Resulta evidente que una via de consolidar
ladifusién de un resultado eslade ensefiar
o entrenar adecuadamente a aquellos que
los van a usar. En este empefio no debe
perderse de vista que los estudiantes de
pregrado pueden contribuir con eficacia a
introducir los resultados en sus précticas
laboralesy en Ultimainstanciason losfuturos
profesionales que garantizaran lacontinuidad
de su uso, por lo que laintroduccién en €l
pregrado de |os resultados cientificos tiene
un papel formador y ademas estratégico.

Sin embargo, |0 sefialado anteriormente en
larelacion cond clientequerecibed servicio
€l estudiante no es unagarantia, pues como
joven aun, el cliente no lo ve como un
experto, muchas veces no se siente seguro,
fala la relaciéon entre la universidad y la
empresa, a ofrecer servicios cuya calidad
semideno solo por lo queaportael resultado
Sino por quienes aplicany comprometen su
implementaciony aplicacidn préctica.

Tendencias y su dimension
en Cuba

Lasnuevastendenciaspropician €l desarrollo
econdmico apartir delasaccioneseducativas,
politicaseducaciona esenfiladasen estrategias
eneducar encdmo formar y seguir unacarrera
universitaria hasta en como desarrollar una
culturaempresarial, dadaestasegiin (Varela
Villegas, 2010) por un proceso deinnovacion
empresarial como base del crecimiento
econdmico, factor seguin el autor dado por
laformacion de este espiritu, laspoliticas que
laorienta, y € compromiso gubernamental
antetal esacciones, paisescomo Brasil, China,
India, Malasia; Singapur, Rusiay Sudéfrica,
muestran indicadores que demuestran lo
planteado, los cuales|o considerabase para
€l desarrollo econdmico enlosproximosarios.

Estoselementossegiindl autor semateridizan
anted comportamientoecondmico, lagficiencia
gubernamental, laeficienciadelosnegocios,
la infraestructura que responden a la
competitividad asociada a los sistemas de
vaoresy deeducacion aloscuaesseasocian
sus ciudadanos.

La concepcion de una cultura empresarial
en Cubaestadadaapartir delasestrategias
gue se implementan en virtud de un nuevo
model 0 econdmico: A criteriosde Martinez
yAguilera, (2012), ...»laeconomia, comolas
demés dimensiones de la sociedad cubana,
serigepor: € bienestar delamayoria»; esuna
premisadelapoliticaecondmicay socia de
Cubay de su viabilidad en las relaciones
sociales econdmicas y estrategia como
pais soberano.

Ladimens n econdmicadelasociedad cubana
estéden el centro de su actividad, lapolitica
educaciona y cientifica se centraen tareas
por laconstruccion de un model o econémico
propio, sdlido y estratégico.

Dentro de las acciones estratégicas
protagonizadas hasta € momento esta los
cercade «150 mil agricultoresquehanrecibido
en usufructo casi 1,4 millones de hectéreas.
Se han eliminado instancias estatales en la
distribucion deproductosdel agro, facilitando
lasventasdirectas. Seestimulalaproduccion
y comercializacion de alimentos a escala
local y facilidades de comprade equiposy
otrosenseresalosagricultores particulares».
Son base para el ulterior desarrollo de
estrategias que potencien el dinamismo
necesario para el desarrollo econémico.
(Martinezy Aguilera, 2012)
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Desde gestion de calidad

La calidad confiere aptitud para satisfacer
los requerimientos del cliente. Cuando
disponemos de un sistema de calidad su
enfoqueesparalograr resultadosrelacionados
con los objetivos trazados, y establecer un
sstemaparadirigiry controlar laorganizacion
con respecto ala calidad.

Para una empresa consultora, la calidad
constituye un objetivo estratégico paralograr
lafidelidad del clientey ampliar lacuotade
mercado sobre labase de la satisfaccion de
éste, esto selograatravésdelasmejorasen
la organizacion y por ende en € resultado
final de nuestro producto o servicio que se
lograatravésdelaimplantacion deun sistema
decalidad.

Otro elemento estratégico que pueden ser
considerados como parte de un sistema de
calidad, lo es la interfaz, estructura de
apoyo cuyo objetivo principal es facilitar
la introduccién y generalizacion de las
investigaciones.

En el proceso de relacion Universidad—
Empresa, todo elemento de trabajo antes
mencionado tiene funcionalidad objetiva,
pero lo més frecuente en las universidades
cubanasesquesead Investigador € elemento
deorigenenlosvinculosUnivers dad-Empresa,
donde el investigador debe cumplir con una
serie de requisitos.

Losfundamental esindicadores paraeval uar
lacalidad del Investigador:

- Nivel cientifico adecuado

- Dedicacion al trabajo cientifico

- Acceso alainformacion actualizada

- Acceso alacolaboracion cientifica

- Facilidades de apoyo, efectivacomunicacion
- Calidad competitiva

Con laorganizacion delainterfaz se ayuda
a investigador en:

- Laproteccién legal delainvencion

- Ladecision detransferir o no latecnologia
- Lapromoacion del producto

- El andlisisdefactibilidad econdmica

- Lacaidad competitiva

- El seguimiento de lainnovacion

- Laestimulacion

Y lainterfaz actUacon €l clienteen:

- Demostrar lanecesidad de lainvencién

Atrtiles y Ceballos

- Vdidar lainvencion

- Evaluar lapotencialidad del mercado

- Redlizer acuerdosmediante convenioo contrato
- Lograr financiamiento

- Evduar lacdidad delaprestacion dd sarvicio

Lasinterfacesuniversitariasno solo tendran
gueimplementar un sistemade calidad que
contribuyaalamejoracontinua, sinotambién
una estrategia de gestion del conocimiento
gue paral elamente garantice el desarrolloy
enriquecimiento delos nuevos conocimientos
locuaesincidirandirectamenteend servicio
o producto que este tipo de empresa ofrece.

Un reciente trabgjo de la Universidad de
Alicante sobre el andlisis de la literatura
relacionadacon lagestién del conocimiento
y gestion delacalidad del 2009 destacaque
...» la literatura sefidla que puede existir

relacion entrelagestion del conocimientoy
la gestion de la calidad desde un punto de
vistateodricoy empirico. En el primer caso,
los estudios destacan larelacion entre:

Lasdimensionesdelagestion delacalidad
y el aprendizaje organizativo (Barrow, 1993),
primerospasos hacia definiciones conceptudes
del caso; paracontinuar con los aportes sobre
las dimensiones de la gestién de la calidad
y laorganizacion de aprendizaje (Hodgetts
etd., 1994; Fergusonet d., 2005), otrosgportes
vienen de (Love et al., 2000) y sobre €l
conocimiento organizativo y la gestion de
lacalidad de (Benavidesy Quintana, 2003)»,
tratados estos apuntes en la obra de (Tari
Guill6, J1. GarciaFernandez, m. 2009).

Desde un enfoque aproceso, (Gofii Zabala,
2002) los percibe en respuestaalosmodel os
de calidad, en tal sentido sefida:
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«Podemosilustrar €l proceso de gestién del
conocimiento como un devenir continuo en
laadquisicion, formalizaciény explotacion
del mismo. El proceso que se sigue con €l
conocimiento es ciclico, en el sentido que
estaen permanente retroalimentacion. Este
desarrollo hacialaaplicacion constante del
conocimiento se puede definir bgjo € término
rotacién del conocimiento (véasefigura). En
este movimiento se producen 6 tipos de
procesos directamente asociados con el
aumento delos conocimientos o del capital
intangible delaempresa. Estosmovimientos
se producen a su vez entre los tres agentes
gue abergan conocimientos, que son: las
personas donde sus conocimientos se
corresponden con losllamados conocimientos
técitos, resultantes de la formacion y la
experienciadirectaoindirecta, son otroslos
productos, procesosy sistemas, que contienen
inteligenciaempaguetada, o del saber hacer
tan estructurado, que posibilita su uso, sin
tener siquiera un conocimiento superficial
de los fundamentos basicos del mismoy el
entornoy el mercado, contribuyen aaportar
conocimiento sobretecnol ogias potenciales
y sobre las demandas que se van aproducir.
(Gofii, J. 2002) . Esta propuesta aplicativa
védiday enriquecelosactual esprocedimientos
que tipifican a las gestiones de acuerdo a
Sus contextos.

Gofii Zabala (2002), considera que para
cualquier organizacion la rotacién del
conocimiento constituye una estrategia
dindmica de movimiento para que de forma
répida actuaice, use, mejore los productos,
procesosy savicios, larespuestaesconseguir
desarrollar précticas de gestién que hagan
rotar rapidamente el conocimiento, sobrela
base dea gunas o todas las posibles acciones
para aumentar cada tipo de conocimiento o
hacerlo pasar a siguiente estadio.

Asi surgen 6 tipos de operaciones basicas
0 procesos de rotacion del conocimiento,
que deben acompafarse de otras que
permitan su gestion, como son su mediday
€l establecimiento de objetivos especificos.
Estas seisfamilias de procesos béasi cos son:

1. Adquirir conocimiento del entorno

La organizacién a través de la vigilancia
tecnol 6gica, delaformacién, del estudio del
mercado, de los clientes y de los procesos
de seleccion de personal, desarrollalabores
activasdeadquisicion deconocimientos. Otras
formulas como laadquisicién de compafiias
de base tecnoldgica u otros modos de
asociaci on pueden perseguir losmismosfines.
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Figura 2. Larotacion del conocimiento. Sus seis procesos.

2. Socializar el conocimiento

El conocimiento encerrado en especialistas
cubreunamisonmuy parcid enlageneracion
devalor y enlaresolucion de problemas. El
conocimiento tacito debe hacerse explicito
y poder difundirse entre diversas personas
gue lo pueden necesitar, en distintas areas
delaempresa.

3. Estructurar el conocimiento

Consisteen avanzar un paso méasy cristalizar
el conocimiento en sistemas, productos o
procesos, a través de las tecnologias méas
adecuadas en cada momento. Solo asi
podremos hacer Ilegar el conocimiento
directamente a mercado, o emplearlo de
forma indirecta en la mejora o renovacion
de los procesos internos de la empresa,
contribuyendo a su competitividad.

4. Integrar el conocimiento

Cuando combinamossistemaso transferimos
conocimiento entre dos areasdelaempresa
atravésdelastecnologiasdelainformacion,
estamos gjerciendo un papel multiplicador
delaeficacia. Losposiblesautomatismosde
|6gicaintegradaen € comportamientodelos
sistemas hace de éstos unos mecani smos muy
sofisticados que llegan aabergar grandesy
complejos modelosy métodos de decision,
basados en conocimiento empaguetado.

5. Anadir valor

Solo si Ilegamos a este punto tiene sentido
haber emprendido el camino de adquirir €l
conocimiento. Este debe volver al entorno
y en concreto a mercado, suficientemente
elaborado, como paraquerepresenteun bien,
devalor superior al coste de su adquisicion
y transformacion.

6. Detectar las oportunidades que dé
el conocimiento

Por medio de un buen conocimiento del
entorno podremos actuar y decidir quétipo
de conocimiento son criticos para ser
incorporados en laempresa. Latecnologia,
los clientes y las personas formadas son
fuentes de andlisisy prospeccion continua.
El considerarlas como capital-conocimiento
hacen de estas fuentes recursos estratégicos
delaempresa.

Todas estas operaciones basicas 0 procesos,
tienen quearticularseen unaaccion sstemética
donde lo importante es generar e impulsar
constantemente este movimiento derotacion,
cond significado dedar vueltasy masvueltas
alaruedadel conocimiento. A masvueltas,
y amayor contenido, extension, y acierto en
lasmismas, € resultado empresaria serdmas
excelente apunta (Gofii,J. 2002).
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El modelo de Gofii Zabala, responde a un
modelo ttil y fécil deaplicar paragarantizar
lacalidad del conocimiento en unaempresa
consultora, no solo definelos procesos sino
tambiénidentificaaguellossstemastotamente
necesarios a la organizacion para alcanzar
una calidad sostenidamente elevada y la
satisfaccion del cliente.

El marco de gestiénintegral y el campo de
trabajo delarealidad empresarial constituyen
los dos aspectos elementales del proyecto
cientificoingtituciond orientado afundamentar
ladocenciay el servicio.

A modo de conclusion

- Como en casi cualquier proyecto de la
organizacién, esimportante definir un punto
de partidaparaapartir de él, definir planes
deacciony eslo quehemostratado de hacerle
Ilegar atravésdelabuenaprécticaque hemos
aplicado, por ello este trabajo no esmasque
una exhortacion a relacionar dos enfoques
gerenciales y obtener una organizacién de
excelencia

- Una organizacion moderna debe emplear
todas las herramientas y filosofias que €l
«management» moderno ofrece: direccion
estratégica, gestion moderna de recursos
humanos, model os de calidad total (EFQM,
Modelo | beroamericano de Excelenciaenla
Gestion, Malcolm Baldrige,...), Nuevas
Tecnologias de la Informacion, gestion
economico-financiera, gestion del
conocimiento gestion de relaciones con los
clientes, Internet, gestion derelacionescon
los proveedores, cuadro de mando integral,
y otroseincluso desdelare acion universidad-
empresa.
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