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DEFINICIÓN DE LA MISIÓN


¿QUÉ ES LA MISIÓN?


La MISIÓN O RAZÓN DE SER de la Empresa es un breve enunciado que sintetiza los principales propósitos estratégicos y los valores que deberán ser conocidos, comprendidos y compartidos por todas las personas que colaboran en el desarrollo del negocio.


El enunciado tendrá que dar sentido, rumbo y orientación a todas las actividades que se llevan a cabo cotidianamente en las diferentes áreas o departamentos de la organización, así como al trabajo y el esfuerzo que realizan y aplican sus propietarios, directivos, gerentes y personal operativo.


La definición de la MISIÓN es el punto de partida del Sistema de Planeación Estratégica.


¿PARA QUE SIRVE LA MISIÓN?


A la Alta Dirección, le es de utilidad para potencializar la capacidad de respuesta de la Organización ante las oportunidades que se generan en las diferentes dimensiones del entorno.


A la Gerencia Media, le permite orientar sus programas de trabajo en una dirección clara y conocida, lo que mejora el rendimiento del factor humano y los recursos materiales y financieros aplicados en la organización. Asimismo, se logra una mejor interdependiente entre las diferentes áreas que coordinan, desarrollándose un proceso de colaboración y entendimiento permanente.


Al Personal Operativo le facilita comprender su papel protagónico en los procesos de trabajo y la importancia que reviste su participación creativa en el desarrollo de su actitud diaria.


¿QUIÉN DEFINE LA MISIÓN?


Definitivamente, los propietarios y la Alta Dirección de la Empresa son quienes la definen, en virtud de su posición jerárquica y los elementos estratégicos que manejan: ellos tienen un conocimiento completo del negocio, y el entendimiento de su evolución a mediano y largo plazo. Para tal efecto, es conveniente que se reúnan para conversar y generar un espacio de reflexión estratégica. ¿El objetivo?: identificar por consenso:


· Los principales propósitos estratégicos y 


· Los valores y principios esenciales que orientan las decisiones directivas.


UNA VEZ DEFINIDA LA MISIÓN, DEBERÁ SER


 DADA A CONOCER A TODOS LOS


 COLABORADORES DE LA EMPRESA


¿CÓMO SE DEFINE LA MISIÓN?


Son cuatro aspectos en los que debemos concentrar el ejercicio de reflexión: PROPOSITO, VALORES, POLITICAS Y NORMAS Y ESTRATEGIA.


PROPOSITO


En relación con el PROPOSITO, se identifica la pregunta: ¿Cuál es la retribución que ofrece la Empresa a sus diferentes grupos de interés?. Aquí podríamos hacer los siguientes comentarios para facilitar su comprensión.


Los grupos de interés que rodean la organización están conformados por los accionistas, los miembros de la Alta Dirección, la Gerencia Media, Los Empleados, Los Trabajadores, etc. Si usted lo considera conveniente, puede integrar incluso como grupo de interés a la propia comunidad.


Es importante no confundir el concepto de retribución con el de remuneración; son elementos diferentes. La remuneración de los empleados o trabajadores consiste en los sueldos o salarios que perciben. Pero que aquí nos referimos directamente a este concepto. Otro ejemplo es el de los accionistas: ellos esperan un alto retorno sobre el capital invertido, elemento que también se relaciona más con la remuneración que reciben de la empresa. Aquí más bien nos referimos a lo que la empresa le entrega a cada uno de estos diferentes grupos de interés por su participación dentro de la misma; es decir, la organización genera una serie de elementos intangibles que pueden ser percibidos y valorados por los diferentes grupos de interés como elementos de orgullo y de pertenencia hacia la organización. Por ejemplo, si hablamos de una empresa sólida, consolidada en el mercado, con una imagen social altamente reconocida, entonces las personas que colaboran en ella seguramente tendrán esa retribución adicional a la remuneración que reciben; es decir, se sentirán orgullosas de colaborar dentro de la organización. Así también los proveedores tomarán a esta organización como referencia curricular para poder ofrecer sus productos y servicios a otras organizaciones. Y los clientes se verán favorecidos por esta empresa gracias a que reciben un servicio con calidad, lo cual propicia que mejore su nivel de desempeño y rendimiento.


Cuando nos referimos, por ejemplo a los familiares, es gratificante el hecho de que una empresa bien organizada tenga dentro de sus filas a algún miembro de la familia, pues eso garantiza de alguna forma, la seguridad y el bienestar de la propia organización familiar (Anexo 1.1).


EJERCICIO 1


VALORES Y PRINCIPIOS


Respecto a la segunda pregunta, ¿Cuáles son los principales valores y principios de la empresa? 


Ahora debemos reflexionar acerca de los valores y principios que debemos consolidar dentro de la Empresa, es decir, aquellos valores positivos, los generadores de compromisos y que de una u otra manera, se identifican en el contexto de la cultura Organizacional de la empresa, pero que se desea consolidar y fortalecer en el corto, mediano y largo plazo.


Te sugerimos analizar cada uno de estos valores y principios organizacionales y jerarquisarlos, dando prioridad a aquellos que en su caso particular, deban ser entendidos y vividos ya. 


EJERCICIOS DEL TALLER CON TODO EL PERSONAL.


Así mismo, sugerimos que identifique los valores y principios que desea superar o evitar a corto, mediano y largo plazo, es decir, aquellos que existen en la organización, pero que no necesariamente la oriente hacia un aspecto positivo. 


Una vez que usted y sus colaboradores han identificado los valores y principios a consolidar es recomendable que procedan a definirlos con precisión. Esta tarea es de enorme utilidad para difundirla en el interior de la empresa. (HOJA DE TRABAJO 1.2.)


POLITICAS Y NORMAS


En relación con el tercer aspecto, las políticas y normas tratadas se refieren a la definición de los conceptos de productividad, eficiencia, calidad y rentabilidad (no así a aquellos que se establecen en la organización para llevar acabo la operación de los procedimientos de trabajo). Usted podrá agregar otros conceptos que considere relevantes para su organización, por ejemplo, los de eficacia crecimiento, expansión, etc. Los conceptos anteriores se denominan Normas y Políticas por que son las definiciones básicas que se aplicarán en toda la organización como norma de actuación y política de actividad en cada una de las funciones, áreas, tareas o procesos de trabajo.


Ahora lo que procede es que usted defina por escrito, en la Hoja de Trabajo, que se entiende por productividad, eficiencia, calidad y rentabilidad en la empresa en la que colabora. Tómese el tiempo suficiente para reflexionar y meditar con profundidad cada uno de estos conceptos, dado que la definición que aquí se establezca  será tomada por todas y cada una de las personas como la principal referencia en el desarrollo de sus actividades cotidianas (HOJA DE TRABAJO 1.3.).


ESTRATEGIA


Pasando al cuarto aspecto en la definición de la MISION, es necesario dar respuesta a seis preguntas básicas 


¿Cuáles es el campo de acción de la Empresa? 


Aquí hay dos elementos a los que se debe dar respuesta; primero a la identificación de la actividad básica o central de la organización, y segundo a la identificación de las actividades complementarias. 


Por ejemplo, hay empresas dedicadas a la comercialización y distribución de mercancías; otras a la importación y exportación de productos; y unas más, ofrecen servicios y atención personalizada a sus clientes. Estas actividades podrían ser clasificadas como básicas o centrales. Sin embargo dichas empresas podrían realizar actividades de almacenamiento, capacitación y empaque, etc. que pudieran clasificarse como complementarias a su actividad básica o central.


En su Hoja de Trabajo, anote, con pocas palabras y en un lenguaje sencillo y responda a las preguntas: ¿Cuál es la actividad básica o central de su organización? ¿Cuáles son las actividades complementarias que realizan? (HOJA DE TRABAJO 1.4.)


La siguiente pregunta es: 


¿Qué productos y servicios se ofrecen en el mercado? 


Aquí es importante señalar que la organización recibe e integra una serie de insumos de otras organizaciones, los que se transforman mediante un proceso productivo y después, como resultado de este proceso, genera una serie de productos y servicios orientados hacia diferentes segmentos del mercado.


Diferenciemos los conceptos de producto, servicio, línea de productos y línea de servicios: por ejemplo, si hablamos de la línea blanca, nos referiremos a una línea de productos. Los productos en este caso son refrigeradores, licuadoras, etc. Si hablamos de servicios, podemos poner el ejemplo de la Capacitación;  esta puede ser identificada como una línea de servicios y los servicios específicos serían los cursos, talleres, conferencias, etc., impartidos por instructores y facilitadores especializados.


Ahora le sugerimos las principales líneas de productos y/o servicios de su organización (según el giro de su negocio podrían ser identificadas ambas o solo alguna de ellas). En la Hoja de Trabajo, anote estas líneas de productos y/o servicios (en los espacios señalados con letra), y determine cuáles son los productos y/o servicios específicos que corresponden a cada una de estas líneas (en los espacios señalados con numero). (HOJA DE TRABAJO 1.5.)


La tercera pregunta a la que debemos dar respuesta en relación con el concepto de estrategia es:


¿Cuál es el valor agregado que genera a sus clientes?


En primer lugar mencionamos que el valor agregado es lo que nos hace diferentes de la competencia y nos distingue entre la clientela. El valor agregado consiste en mejorar el nivel de desempeño de nuestros clientes en términos de costos, servicio, tiempo de entrega y calidad. Identifique ahora los elementos del Valor Agregado que genera a sus cliente, en forma tangible e intangible.


Los elementos tangibles son los atributos que posee el producto o servicio que usted entrega a su cliente para satisfacer una necesidad específica y, principalmente, están determinados por su diseño y uso de materiales. Estos elementos pueden ser fácilmente apreciados por el consumidor.


Los elementos intangibles son los que no podemos tocar pero que existen en el producto o servicio. Por ejemplo, si usted compra una computadora, el hecho de que sea entregada en el tiempo señalado por la persona que lo atendió es un elemento de valor agregado intangible. 


Le sugerimos que reflexione sobre el valor agregado (tangible e intangible) que genera su empresa a través de los productos y servicios que ofrece a sus clientes. Escriba sus reflexiones en la hoja de trabajo 1.6.


La siguiente pregunta es:


¿Qué segmento de mercado desea atender con prioridad?


El segmento A del mercado es aquel que no atiende y no desea atender. El segmento B es el que atiende de manera prioritaria y constituye, en este momento, la parte más importante del mercado para usted. El segmento C es un mercado de atención complementaria que no desea descuidar, pero que no atiende con toda la fuerza de la organización, porque está enfocado hacia el mercado prioritario. Aquí podemos mencionar un ejemplo: si su compañía se dedicara a la venta de artículos cosméticos, seguramente el segmento del mercado constituido por damas de una  determinada edad y un nivel de ingresos conformaría el segmento de atención prioritaria. Habrá seguramente, un grupo de damas de otras edades u otros niveles de ingresos que también le podría interesar atender, pero que conforman un segmento complementario dado que el mayor volumen de ingresos y de venta se dará a través del segmento de atención prioritaria.


Con base en estos elementos de reflexión identifique cuál es el segmento de atención prioritaria y cuales son los de atención complementaria de su propia organización.


Escriba cuál es el segmento de atención prioritaria (uno o dos segmentos prioritariamente). Escriba también, en el espacio correspondiente, los segmentos que considere de atención complementaria. (HOJA DE TRABAJO 1.7.)


Las siguiente pregunta  esta íntimamente relacionada con la anterior y hace referencia a:


¿Qué necesidades y requerimientos desea satisfacer?


Debemos entender que existe una serie de necesidades, requerimientos y expectativas en cada uno de los diferentes segmentos de mercado, esperando ser satisfechos por el producto o servicio que usted esta generando. De ahí la importancia de que podamos distinguir la diferencia entre lo que es un requerimiento y lo que es una necesidad y una expectativa.


Para comprender estos conceptos, analicemos un ejemplo: si usted, en un golpe de suerte, gana algunos millones de pesos en la lotería seguramente pensará en donde invertir estos recursos. Si no tiene de inmediato un proyecto de inversión, es probable que desee ahorrar ese dinero en alguna institución bancaria y, particularmente en la que le ofrezca la taza de interés más alta... En ese sentido, la necesidad es encontrar un banco que le ofrezca la mayor taza de interés. El que la sucursal de la institución bancaria elegida esté cerca de su casa y tenga estacionamiento. Esto puede ser considerado un requerimiento. Sin embargo, usted podría sorprenderse de manera interesante pues, al llegar a esta sucursal, el ejecutivo de cuenta le dice que la taza de interés ha aumentado por razón de mercado y en función de la cantidad de dinero de que usted dispone. Así su necesidad se ve superada y la expectativa que usted mostraba en relación con esa taza también ha sido superada. (HOJA DE TRABAJO 1.7.)


La ultima pregunta es: 


¿Cuál es su principal ventaja competitiva?


En cada uno de estos diferentes elementos se podría encontrar la principal señal de ventaja competitiva, esto es, aquella característica que nos hace diferentes de la competencia. Para identificar con precisión cuál sería una ventaja competitiva. 


En su Hoja de Trabajo, analice cada uno de los elementos que aparecen en la primera columna y señale algunas posibles ventajas competitivas en la segunda columna. (HOJA DE TRABAJO 1.8)


Si por ejemplo, hablamos de Organización, quizá contar con los procesos de trabajo documentados podría ser una señal de ventaja competitiva. En el caso de los Recursos Humanos, su capacitación adiestramiento y filosofía de trabajo pueden serlo también. Lo mismo decimos al hablar de finanzas, si tenemos un elevado nivel de liquidez para hacer frente a cualquier inversión de corto plazo. Con referencia a la tecnología, no tener capacidad ociosa o contar con el equipo de vanguardia podrían ser señales de ventajas competitivas. En cuanto a la Comercialización, contar con más puntos de venta o una fuerza de ventas mejor preparada es una ventaja competitiva.


Escriba cual es la principal fuente de ventaja competitiva en la empresa (Tercera columna). Algunas empresas han señalado que la principal fuente de ventaja competitiva es la capacidad, experiencia, el conocimiento y la actitud que muestran sus colaboradores ante los diferentes problemas y circunstancias por las que atraviesa la empresa.


Habiendo contestado las nueve preguntas para definir la misión, revise los elementos de respuestas obtenidos en cada uno de ellas y, en los espacios de la Hoja de Trabajo 1.9, escriba de manera sencilla y clara cuáles son los principales conceptos que surgen; es decir, con base en los elementos de respuesta que usted ha dado, identifique cuáles son esas palabras clave que son más valoradas y mejor comprendidas en la empresa.


Ordena cada uno de estos diferentes elementos de respuesta. La recomendación es que el punto de partida sea el campo de acción, y que la redacción completa que haya hecho de la actividad básica o central sea la primera parte de la definición de la MISIÓN. El segundo aspecto a ordenar podrían ser los valores y principios, los productos o servicios, el valor agregado, etc. Lo importante es que jerarquice cada uno de estos elementos de respuesta para obtener un alto impacto entre los colaboradores de la empresa.


Después de las tareas anteriores, en la Hoja de Trabajo 1.10, escriba en forma clara, breve y concisa, cuál sería la misión de la empresa en la que usted colabora. Tome las palabras clave y, utilizando algunas palabras de unión (por ejemplo: a través de..., con base en ..., etc.). sintetice todo lo que ya ha respondido en un párrafo sencillo y concreto. Al igual que cuando uno escribe una carta, tengamos como referencia estos cuatro elementos.


1. Lo que vamos a escribir, esto es, las palabras claves.


2. El orden que le vamos a dar a cada una de esas palabras claves.


3. Redactar de manera fluida un texto que de sentido de orientación y claridad a todos los que participan dentro de la Empresa.


Escriba la misión de su organización entretejiendo un párrafo de fácil comprensión para todos los colaboradores. Esto es de primera importancia, ya que posteriormente se tendrá que definir una estrategia para su difusión.
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