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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo principal el estudio de las Prioridades
Competitivas (1) de la Estrategia de Operaciones en las pequefias y medianas
empresas industriales (PYMI) en Venezuela. Este trabajo de investigacion se
centra en el estudio de las prioridades competitivas como los elementos clave
de la estrategia de operaciones en estas empresas. En este estudio se busca
determinar el énfasis en determinados objetivos de operaciones (costo, calidad,
entrega, flexibilidad y servicio) en las pequefias y medianas industrias vene-
zolanas, laimportancia de cada uno de ellos en los proximos afios y la relacion
existente entre estas prioridades competitivas. Para ello se disefié una encues-
ta basada en los diferentes estudios realizados en el mundo y se adelanté un
trabajo de campo obteniendo 112 respuestas validas, con lo cual se construyo
la base de datos para el analisis estadistico. Los resultados obtenidos nos
permiten conocer en qué prioridades competitivas de la estrategia de opera-
ciones de la industria manufacturera en Venezuela se hace mas énfasis en la
actualidad y cémo cambiaran estas prioridades en los préximos afos.

Palabras clave: Prioridades competitivas en operaciones, Estrategia de
operaciones.
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Abstract

The study of Venezuelan Operation Strategy’s Competitive Priorities (1) in the
small and medium enterprises (SMEs) is the principal objective of this paper.
The focus of this paper is the study of the competitive priorities as key elements
of the Venezuelan small and medium firms operation strategy. This study will
determine the emphasis in certain operation’s objectives (cost, quality, delivery,
flexibility and customer service) in the Venezuelan SMEs; the importance of
each one in the future and the interrelation between these competitive priorities.
To achieve this it was design a survey based upon the various studies realized
around the world and a field survey was done resulting 112 valid questionnaires,
which were used to build the database for the statistic analysis. The results
permit us to know in which operation strategy’s competitive priorities the
Venezuelan manufacturing industry is more emphasized, and how in the future
years these priorities will change.

Key words: Operations competitive priorities, Operations strategy.

Introduccion

Los conceptos asociados a la Estrategia de Operaciones fueron desa-
rrollados por los investigadores desde 1969, cuando fue definida por primera
vez (2), afirmando que consistia en explotar ciertas propiedades de la
funcién de manufactura como un arma competitiva. También, otros inves-
tigadores (3) la relacionaron con la estrategia de la empresa, definiéndola
como un patrén coherente de toma de decisiones en la funcion de manu-
factura y consistente con la estrategia de los negocios de la empresa.

La definicion de la estrategia de operaciones fue relacionada con la
estrategia de la empresa, afirmando que el uso efectivo de las fortalezas
operativas de una empresa es un arma competitiva que contribuye a
alcanzar las metas de las empresas (4). Por otra parte, la estrategia de
operaciones se puede definir como un plan a largo plazo para los procesos
de manufactura de una empresa (5). Y desde un punto de vista mas funcio-
nal, la estrategia de operaciones es definida como los planes y las decisio-
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nes que afectan los recursos y politicas relativas al abastecimiento, la
produccion y la distribuciéon de productos tangibles (1).

La estrategia de operaciones es un aspecto importante que las em-
presas deben tener en cuenta para desenvolverse en los entornos compe-
titivos y rapidamente cambiantes de hoy cada empresa necesita una
estrategia que especifique la clase de ventaja competitiva que busca en
los mercados y como va a lograr conseguir esa ventaja, por lo que también
fue definida como la formulacion y desarrollo de fuentes de manufactura
que logren las mayores ventajas competitivas, sustentando la estrategia
de negocios de la empresa (6).

El estudio de las prioridades competitivas de la estrategia de opera-
ciones en las PYMES venezolanas nos permitira conocer en qué objetivos
de operaciones (costo, calidad, entrega, flexibilidad, servicio) las empresas
hacen mas énfasis para sacar provecho de sus sistemas de produccion de
bienes y servicios con el fin de competir en sus mercados. Esta estrategia
de operaciones es casi siempre emergente y no deliberada, constituida
por la aplicacion de las prioridades competitivas en las actividades de
operaciones de las empresas con el fin de tener ventajas competitivas en
las mercados.

Objetivos de la investigacion

El presente trabajo tiene como objetivo general conocer el énfasis que
las pequefias y medianas industrias venezolanas hacen en las prioridades
competitivas de la estrategia de operaciones para poder competir en la
actualidad. Para esto vamos a:

1. Determinar el ranking de las prioridades competitivas de las pe-
quefias y medianas industrias en Venezuela.

2. Conocer cuales de estas prioridades competitivas van a tener mayor
importancia en los préximos anos.
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Esta investigacion pretende alcanzar todos estos objetivos, realizando
un estudio empirico descriptivo para poder estudiar la forma en que las
PYMI venezolanas realizan estas actividades fundamentales de su estra-
tegia de operaciones.

Prioridades competitivas de la estrategia de operaciones

Skinner conecto la estrategia general de la empresa con la estrategia
de operaciones usando el concepto de los objetivos de produccion y los
definié como los objetivos fundamentales de la estrategia de operaciones.
La necesidad de darle prioridad a estos objetivos que sustentan el disefio
de la estrategia de operaciones justifico el cambio de nombre, por lo que
fueron llamadas “prioridades competitivas”. Las prioridades competitivas
fueron definidas como “las areas en las cuales la manufactura debe enfocar
su atencion para generar una ventaja competitiva a la empresa” (p. 87),
(7). Se identificaron las cuatro prioridades competitivas basicas, las cuales
influyeron en la terminologia y el contenido de objetivos de operaciones: el
costo, la calidad, la entrega y la flexibilidad (8).

Es importante sefialar que en la literatura, las prioridades competi-
tivas han sido denominadas de diversas formas: objetivos de manu-
factura (2), dimensiones competitivas (4), capacidades genéricas (9),
capacidades competitivas (10), pero otros muchos autores las han
denominado prioridades competitivas (8) y (7). Este es el nombre con
el cual han sido ampliamente aceptadas por la comunidad cientifica y
sustentadas por diversos autores.

A estas cuatro prioridades competitivas iniciales se le incluyé una
prioridad competitiva adicional: el servicio (11), lo cual ha tenido una amplia
aceptacion entre los investigadores y practicantes del area.

Cada una de estas prioridades competitivas fueron definidas por
diferentes investigadores como:

» Costo: es la capacidad de crear bienes y servicios a bajos costos,
reduciendo los costos unitarios de cada producto, los costos de
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materiales, de mano de obra directa y de gastos de fabricacion (3).
Es la capacidad de tener mas bajos costos con respecto a los compe-
tidores, de tal forma que se pueda competir con base en costos.

» Calidad: la podemos definir como la capacidad de crear bienes y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, las carac-
teristicas superiores de los productos y servicios disefiados, asi
como el cumplimiento de sus especificaciones, y una mayor dura-
bilidad de los productos (12). Otro aspecto importante de la calidad
es la forma repetitiva y consistente con la cual se crean los productos
y servicios generados cumpliendo con las especificaciones de
disefio (13). En una ampliacion del concepto de calidad se incluye
la seguridad laboral y la proteccién al medio ambiente (14).

* Entrega: es la capacidad de entregar bienes y servicios en el menor
tiempo posible, desde que los clientes colocan sus pedidos hasta
que los productos o servicios son entregados a ellos (15). En esta
prioridad competitiva también se debe tener la capacidad de
entregar a tiempo cada uno de los pedidos colocados por los clientes
(16). La frecuencia con la cual se cumplen puntualmente las prome-
sas del tiempo de entrega (17) (18).

* Flexibilidad: es la capacidad de crear nuevos bienes y servicios
que satisfagan las nuevas necesidades de los clientes, midiendo
la rapidez con que se introducen nuevos productos o servicios
desde que se genero la nueva idea, hasta el disefio final y su
produccion (19). Este aspecto también incluye la capacidad de
hacer cambios rapidos en los disefios de los productos o servicios
que asi lo requieran (8). También se define como la habilidad que
puede tener una empresa para realizar cambios rapidos en los
volumenes de produccion y en la mezcla de productos o servicios
a ofrecer (16) (20).

» Servicio: es la capacidad que tiene la empresa, y en particular las
operaciones de ofrecer servicios y productos complementarios post-
venta, de realizar ajustes a los productos y servicios a la medida
de los clientes, de poder apoyarlos en cualquier requerimiento, ya
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sea de soporte técnico como de un producto, de manera facil y
rapida (11).

Estas son las cinco prioridades competitivas mas importantes mediante
las cuales las empresas disefian su estrategia de operaciones para poder
tener ventajas competitivas en los mercados (21) (22).

La definicion de qué prioridades competitivas quieres desarrollar, es lo
mas adecuado para determinar la estrategia de operaciones, sin importar
cémo se haya realizado el proceso de formulacion de la misma (23) (24);
este es un paso fundamental en la definicion de la estrategia de operaciones
para obtener el ranking de las prioridades competitivas que permitan a las
organizaciones tener ventajas competitivas en los mercados (1).

Existe una mejor combinacion de estas prioridades para tener una
posicion competitiva en cada mercado (1), lo que ha motivado la realizacion
de estudios recientes sobre las prioridades competitivas en varios paises
y regiones del mundo: Nueva Zelanda (22), Brasil (25), India (26), Espana
(27), Taiwan (28), Ghana (29) y China (30). En estos estudios se han
encontrado los diferentes rankings de las prioridades competitivas para
los diferentes paises. Algunos investigadores (31) compararon el ranking
de las prioridades competitivas de Australia, Europa, Japén, Corea, Nueva
Zelanda, Sudafrica y Estados Unidos, pudiendo encontrar similitudes y
diferencias. Estas similitudes consistian en que para el afo 1996, la calidad
era la primera prioridad competitiva en Australia, Europa, Corea, Nueva
Zelanda, Sudafrica y Estados Unidos, pero en las demas prioridades compe-
titivas (entrega, servicio y costo), cada pais ocupaba una posicion diferente
en el ranking.

Lograr esta mezcla adecuada de las prioridades competitivas no es
facil; desde el punto de vista externo se debe saber qué quieren los clientes
y desde el punto de vista interno se deben conocer la capacidades estruc-
turales y de infraestructura de la organizacion (32). Los gerentes deben
ponerse de acuerdo en cuales de las prioridades se deben desarrollar;
algunos autores (33) demuestran, en un estudio empirico, que no hay un
total acuerdo entre cudles prioridades competitivas tienen mayor importan-
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cia. Este estudio concluyo que hay diferencias entre los gerentes generales
y los gerentes de manufactura con respecto a las cuatro prioridades que
estudiaron: costo, calidad, entrega y flexibilidad. Los gerentes de manu-
factura ponian mas énfasis en aspectos internos de las operaciones como
lo son las prioridades de los costos y la flexibilidad, mientras los gerentes
generales le daban mayor importancia a prioridades enfocadas hacia
aspectos externos como lo son la calidad y la entrega. El estudio encontro
que habia un acuerdo en que la prioridad competitiva de la calidad era la
mas importante para el mercado.

Es importante resaltar que la mezcla adecuada de las prioridades
competitivas es clave para que la funcion de operaciones dé ventajas
competitivas a las empresas, pero a su vez esta mezcla no es estatica sino
dinamica y cambia a lo largo del tiempo en funcién del medio ambiente
competitivo en que desarrolla los mercados (34). Por esto las empresas
que hoy hacen mayor énfasis en una prioridad competitiva como la calidad,
pueden tener a otra como primera prioridad para los préximos cinco afos.

Estudios sobre las prioridades competitivas
de la estrategia de operaciones

En la actualidad, diferentes investigadores en todo el mundo han
estudiado y estan estudiando el tema de las prioridades competitivas en
la estrategia de operaciones. En la Tabla N° 1 esta un resumen de varios
de los estudios realizados en los ultimos anos alrededor del mundo sobre
las prioridades competitivas y cuales de ellas fueron consideradas en
cada estudio, asi como el ranking que cada investigador pudo obtener en
su investigacion.
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TABLA N°1

ESTUDIOS REALIZADOS SOBRE LAS PRIORIDADES COMPETITIVAS
EN DIFERENTES PAISES

Angel Pérez Estévez

Autor Ano Pais |Tamaio Sector Prioridades Numero Ranking
dela |Industrial | competitivas | items del prioridades
muestra a medir cuestionario | competitivas
Kim y Arnold | 1996 | USA |182 Varios Costo, Costo (1) Calidad (1)
Calidad Calidad (3) Entrega (2)
Flexibilidad, Flexibilidad (5) | Costo (3)
Entrega 'y Entrega (2) Servicio (4)
Servicio Sevicio (4) Flexibilidad (5)
Corbett 1996 New | 140 Varios Costo, Costo (1) Evalué de
Zealand Calidad (4) Flexibilidad (5) | manera
Flexibilidad, Entrega (2) independiente
Entregay Servicio (4) cada uno de
Servicio los 16 items
Ward, 1998 | USA |[114 Varios Costo, Costo (6) Calidad (1)
McCreery, Calidad Calidad (6) Costo (2)
Ritzman y Flexibilidad y | Flexibilidad (4) | Entrega (3)
Sharma Entrega Entrega (5) Flexibilidad (4)
Avella 1999 | Espafa| 114 Varios Costo, Costo (1) Entrega (1)
Calidad Calidad (3) Calidad (2)
Flexibilidad, Flexibilidad (6) | Costo (3)
Entrega y Entrega (2) Servicio(4)
Servicio Servicio (3) Flexibilidad (5)
Amoako- 2001 | Ghana | 58 Varios Costo, Costo (4) Calidad (1)
Gyampah y Calidad Calidad (5) Entrega (1)
Boye Flexibilidad y | Flexibilidad (4) | Costo (3)
Entrega Entrega (4) Flexibilidad (4)
Dangayach | 2001 | India | 103 Varios Costo Costo (1) Calidad (1)
y Deshmukh Calidad Calidad (4) Entrega (2)
Flexibilidad, Flexibilidad (4) | Innovacién (3)
Entrega e Entrega (2) Flexibilidad (4)
Innovacion Innovacion (1) | Costo(5)
Boyer 2002 | USA [110 Varios Costo, Costo (4) Calidad (1)
y Lewis Calidad Calidad (3) Entrega (2)
Flexibilidad y | Flexibilidad (6) | Costo (3)
Entrega Entrega (3) Flexibilidad (4)
Zhao, Yan 2002 | China [138 Varios Costo, Costo (5) Entrega (1)
Yeung y Calidad Calidad (7) Servicio (2)
Zhou Flexibilidad, Flexibilidad (5) | Flexibilidad (3)
Entrega, Entrega (2) Calidad (4)
Servicio e Servicio (4) Costo (5)
Innovacion Innovacioén (5) | Innovacion(6)

Fuente: Elaboracién propia.
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Estos estudios son importantes y contintan realizandose con la finalidad
de conocer qué la importancia tiene cada una de estas prioridades en los
diferentes paises del mundo. Los mas recientes fueron realizados en el
2002 en USA (35) y en China (30). En este ultimo pais se encontré que la
entrega era la prioridad competitiva mas importante, seguida del servicio,
la flexibilidad, la calidad, el costo y por ultimo la innovacién. Este estudio
mostré que los gerentes ya no creian que la tradicional competencia basada
en bajos costos era efectiva hoy en dia en los mercados, por lo que estan
haciendo de la entrega, el servicio y la flexibilidad sus primeras prioridades
competitivas.

Metodologia

En primer lugar se realizé una investigacion bibliografica, ya que se
requirié un dominio de los temas de prioridades competitivas de la estrategia
de operaciones para soportar tedricamente la investigacion. En segundo
lugar, la estrategia escogida fue de disefio de campo, ya que fue necesaria
la recoleccion de informacion por medio de una encuesta en las pequenas
y medianas empresas involucradas en el estudio. A nivel de tiempo, la
estrategia escogida fue el disefio transversal, ya que la investigacion se
realizd en el periodo comprendido entre junio 2004 a agosto 2004.

Para esta investigacién se tomaron como variables del estudio las
prioridades competitivas de la estrategia de operaciones. Las prioridades
competitivas que fueron estudiadas son: el costo, la calidad, la entrega, la
flexibilidad y el servicio. Se disefid una encuesta para medir cada una de
las cinco prioridades competitivas, basandonos en las ultimas encuestas
aplicadas en diferentes paises del mundo.

La encuesta comprende 23 items; éstos han sido redisefados y
adaptados a las caracteristicas especificas de las empresas venezolanas.
Esta encuesta multi-item pretende obtener respuestas que midan el grado
de énfasis que las empresas venezolanas han puesto en cada una de
estas prioridades competitivas. Para realizar esta medicion se utilizé una
escala de likert de 1 a 5 para determinar el grado de acuerdo o desacuerdo
con cada una de las afirmaciones hechas.
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La poblacion seleccionada para realizar el estudio empirico es el sector
manufacturero venezolano. Para determinar la cantidad de empresas
existentes en el pais se han utilizado los datos presentados por el Instituto
Nacional de Estadistica (INE) para el aino 2002, donde hay una poblacion
de 5.930 empresas. Se utilizé el criterio de clasificacion de una pequefa 'y
mediana empresa basado en su numero de empleados. Siendo una peque-
fa y mediana empresa aquella que tiene menos de 250 empleados (36),
no tomando otras consideraciones de caracter econdémico por ser ésta
una informacion de caracter confidencial de las organizaciones. Los analisis
estadisticos que en el presente estudio se realizaron son descriptivos
univariantes y bivariantes. Estos analisis fueron realizados con el programa
estadistico SPSS 10.0 y con el programa Excel 2000.

Se verifico la validez de contenido de la escala de medidas utilizada en
la medicion de las prioridades competitivas, esta verificacion se hizo a través
de varios aspectos: a) se realizd una exhaustiva revision bibliografica para
seleccionar cada uno de los items que median cada dimensidn; estos items
fueron tomados de las encuestas de investigacion recientemente realizadas
en varios paises; b) se realizé la revision del cuestionario por dos expertos
en el disefio de instrumentos de medicion; y c) la realizacion de un pre-
test, aplicado este cuestionario en diez empresas, mediante la realizacion
directa del mismo a los gerentes con el fin de recoger todas sus opiniones,
observaciones y dudas sobre el mismo.

Se analizé la consistencia interna de los items utilizados para medir
cada una de las dimensiones y se realizé un analisis factorial de los mismos.
Ademas, se comprobd la fiabilidad de las escalas; para ello se utilizo el
coeficiente alpha de Cronbach (37) obteniendo valores superiores al inter-
valo 0,5-0,6, criterio generalmente establecido adecuado para un trabajo
exploratorio (38), (37); validando la fiabilidad de las escalas utilizadas.

También se realizé un analisis de varianzas de un factor para todos las
datos obtenidos en la actualidad y en el futuro, obteniendo valores del
estadistico F altos, lo que nos indica con qué fuerza las medias se diferen-
cian unas de otras. Nuestro estadistico F alcanzé un valor de 22,5864
para los datos del presente y para los datos del futuro F es 21,8676. Con
estos valores de F podemos concluir que hay evidencia estadistica de que
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hay diferencias entre las medias obtenidas para cada una de las prioridades
competitivas (costos, calidad, entrega, flexibilidad y servicios), por lo cual
podemos compararlas.

Resultados

La encuesta realizada en cada empresa permitié medir el énfasis que
hacia cada uno de los responsables del area de operaciones en cada una
de las prioridades competitivas (calidad, costo, entrega, flexibilidad y
servicio). Cada empresa puede establecer una estrategia de operaciones
ya de forma deliberada o de forma emergente, donde se fijan los planes y
acciones a seguir para alcanzar mayor o menor énfasis en alguna de las
prioridades competitivas que consideran mas importantes. Estas acciones
le deben dar a cada empresa alguna ventaja a la hora de competir por la
preferencia de los clientes.

En la tabla N° 2, se presentan los resultados obtenidos con respecto al
ranking de las prioridades competitivas en Venezuela en el 2004:

TABLA N° 2
RANKING DE LAS PRIORIDADES COMPETITIVAS EN VENEZUELA EN EL 2004

Prioridades Actual énfasis en
Competitivas cada prioridad competitiva
Media (ranking)

Entrega 4,50 (1)
Calidad 4,39 (2)
Servicio 4,26 (3)
Flexibilidad 3,90 (4)
Costo 3,61 (5)

Fuente: Elaboracion propia.
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Encontramos que la entrega ocupa el primer lugar, la calidad ocupa el
segundo lugar, el servicio el tercero, la flexibilidad el cuarto y por ultimo el
costo. Este ranking de las prioridades competitivas de la estrategia de
operaciones de las empresas venezolanas es particular de nuestro pais,
teniendo diferencias con los rankings presentados por otros investigadores.
Estudios previos realizados en Espana (27) y en China (30), encontraron
que la entrega era considerada como la prioridad competitiva mas importan-
te dentro de la estrategia de operaciones, coincidiendo con el nuestro.

Este resultado concuerda con los lineamientos presentados por Hill
(34), donde afirma que las empresas deben tener atributos calificadores y
atributos ganadores para obtener las 6rdenes de compra de los clientes.
Aquellas empresas que tengan los niveles requeridos de calidad por los
clientes —la calidad es considerada como un atributo calificador—, y a la
vez puedan entregar sus productos en el tiempo y la cantidad exigida
—donde la entrega es considerada como un atributo ganador en este caso-,
se quedaran con las 6rdenes de compra de los clientes.

Esto puede explicar por qué los responsables del area de produccion/
operaciones estan poniendo mayor énfasis en la prioridad competitiva de
la entrega, realizando planes y acciones que permitan asegurarse cumplir
con los tiempos y cantidades establecidos por los clientes para obtener
sus ordenes de compra.

Otro resultado de nuestra investigacion fue conocer cuéles de estas
prioridades competitivas van a ser consideradas como las mas importantes
en el futuro por los responsables del area de operaciones, debido a como
ellas van a apoyar a la estrategia de negocios de la empresa en los proximos
afos. En la tabla N° 3, se presentan los resultados de la importancia de las
prioridades en la actualidad y en los préximos cinco afios en Venezuela:
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TABLA N°3
RANKING DE LAS PRIORIDADES COMPETITIVAS EN VENEZUELA
PARA LAS EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL EN LOS PROXIMOS 5 ANOS

Prioridades Actual énfasis en Importancia en los | Variacién

competitivas | cada prioridad competitiva | préoximos 5 aios

media (ranking) media (ranking)
Entrega 4,50 (1) 4,81 (1) 6,9 %
Calidad 4,39 (2) 4,59 (3) 4,6%
Servicio 4,26 (3) 4,69 (2) 10,1%
Flexibilidad 3,90 (4) 4,39 (4) 12,6%
Costo 3,61 (5) 3,96 (5) 9,7%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N° 3 podemos ver cémo la entrega fue ratificada como la
primera en el ranking de las prioridades competitivas. Por otra parte, esta
investigacion encontrd que el servicio sera la prioridad competitiva en donde
las medianas y pequefias empresas venezolanas enfocaran su estrategia
de operaciones en los proximos anos.

Este resultado obtenido en esta investigacion es importante. Una
explicacion a esto es que muchas de estas empresas ya alcanzaron los
niveles de calidad que el mercado les pide para competir, lo que algunos
autores (34) llaman atributos para lograr “6rdenes calificadoras” , pero ahora
tienen que conseguir atributos que les permitan lograr “6rdenes ganadoras”
de sus clientes, por lo que las empresas haran mayor énfasis en desarrollar
estas prioridades competitivas, como lo son la entrega y el servicio.

También podemos destacar que los gerentes venezolanos encargados
del area de operaciones quieren mejorar lo que hacen hoy en cada una de
las prioridades competitivas y quieren alcanzar mayores niveles de desem-
pefio en cada una de ella. En el grafico N° 1 se puede ver cémo es esta
tendencia:
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GRAFICO N° 1
VARIACIONES EN LA PRIORIDADES COMPETITIVAS PARA LOS PROXIMOS 5 ANOS
EN LAS EMPRESAS VENEZOLANAS
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—=—media ca

media en
media fle
—k—media se

Fuente: Elaboracién propia.

Otro de los aspectos relevantes de esta investigacion fue encontrar
el mayor énfasis en mejorar el desempefio en la prioridad competitiva
de la flexibilidad en los préximos cinco afios, seguida del servicio, el
costo y la entrega.

En cuanto a la flexibilidad, tenemos que la competitividad de las PYME
depende de su grado y rapidez de adaptacién a los cambios que se
produzcan en su entorno, tanto externo como interno (39), por lo que uno
de los principales factores de éxito que tienen que desarrollar las PYME es
la flexibilidad, siendo ésta una de las principales ventajas competitivas de
la pequenas y medias empresas (40). Los principales aspectos de la
flexibilidad operativa son la capacidad para introducir nuevos productos en
corto tiempo, para cambiar el disefio de los productos, para cambiar la
mezcla de los productos, para cambiar el volumen de produccion (41) (42)
y tener esta capacidad es fundamental para sobrevivir. Los gerentes
venezolanos han vivido en los ultimos afios en medio de constantes cambios
politicos, econémicos y sociales que los han hecho entender la importancia
que tiene la flexibilidad como prioridad competitiva en su estrategia de
operaciones; y esto se ha acentuado en los dos ultimos afos.
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Con respecto a la prioridad competitiva de la calidad y a su menor
incremento en esta prioridad para los proximos cinco afios, segun lo encon-
trado en este estudio se puede afirmar que ya la mayoria de las empresas
consideran que ya han alcanzado un nivel de calidad adecuado para com-
petir en sus mercados. Sin embargo, los programas de mejora continua de
la calidad seguiran siendo aplicados, incrementando todos los aspectos
relacionados con la calidad, ya que esta es la base para el desarrollo de
las demas prioridades competitivas, segun el modelo acumulativo (9).

Conclusiones

De los resultados de este estudio se puede realizar una serie de conclu-
siones sobre las prioridades competitivas de la estrategia de operaciones
de las pequefas y medianas empresas en Venezuela. De las conclusiones
derivadas de este estudio empirico se puede afirmar que la entrega es la
prioridad competitiva en la que mayor énfasis hacen las firmas en Venezuela
en la actualidad. Esta prioridad competitiva ha adquirido una particular
importancia debido a un control sobre la libre compra de moneda extranjera,
requiriendo de mayores tiempos para la compra de materias primas
importadas y, con ello, la entrega de sus productos terminados; de aqui el
énfasis que los responsables de la gestion de operaciones estén dandole
mayor importancia, con el fin de asegurar cumplir con los tiempos y las
cantidades establecidas en las 6rdenes de compra, siendo en la actualidad
un atributo “ganador” (34) para tener la preferencia de los clientes.

Con respecto a la prioridad competitiva del servicio, podemos concluir
que es una prioridad competitiva fundamental en la estrategia de opera-
ciones de las empresas, por lo que ocupa el tercer lugar en la actualidad y
segun la opinién de los responsables del area de operaciones para los
préximos cinco afios, ocupara el segundo lugar. El servicio también debe
ser considerado un atributo “ganador” (34) y sera un aspecto determinante
para la estrategia de operaciones de las empresas en el futuro. Este
resultado también fue confirmado en un estudio reciente realizado en China
(30), donde se encontré que el servicio seria la segunda prioridad mas
importante en los préximos cinco anos.
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Otra conclusion de este estudio es que la prioridad competitiva de la
calidad ocupa uno de los primeros puestos del ranking por ser considerada
un atributo “calificador”, como lo plantea (34), ya que las empresas tienen
que tenerlo desde el principio y luego que alcanza los niveles de calidad
que les exige el mercado, comienzan en el desarrollo de otras prioridades
competitivas.

Otra conclusion que podemos destacar de nuestra investigacion, es la
intencion de hacer mas énfasis en todas la prioridades competitivas en los
préximos cinco afnos. Todos los gerentes venezolanos encargados del area
de operaciones quieren alcanzar mayores niveles de desempeio en cada
una de estas prioridades. La flexibilidad es la prioridad competitiva donde
se aprecio una mayor variacion (12,6%), seguida del servicio con un 10,1%;
esto nos puede permitir concluir que los responsables del area de opera-
ciones estan preocupados en desarrollar planes que permitan a las firmas
tener estos atributos “ganadores” que les den mas competitividad.
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