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EL ENUNCIADO DE LA MISION

Todas las organizaciones son Unicas en algun sentido. Tienden a sentir y actuar en forma diferente aidn
cuando sean parte de la misma industria o estén ubicadas en forma contigua.

La forma en que opera una empresa proyecta una amplia sombra sobre las posibilidades presentes y
futuras. Las leyendas, las tradiciones y los habitos tienden a persistir por un largo tiempo y configuran la
cultura de la organizacion, es decir: cdbmo hacemos las cosas. Para comprender cdmo opera la
empresa nos debemos responder:

¢Cudl es la cultura de la organizacion y como incide en el proceso de toma de decisiones?.
¢Cuales son las fortalezas y debilidades de la organizacién?
¢Cual es la estrategia actual y si puede ser defendida?

La definicidn de la Misién de la empresa constituye la identificacion de los “dominios” en los que ha de
operar. Se hace mas que nada para fundamentar la asignacién de los recursos sobre la base de
prioridades previamente determinadas, en funcién de las tendencias esperadas en los mercados y en las
tecnologias.

La Mision consiste en una explicitacion de la orientacion global de los negocios de la empresa. Delimita
los negocios en los que se asignaran recursos y marca la frontera limite de aquellos negocios en los que
Nno se incursionara, en otras palabras, es importante tanto por lo que dice como por lo que deja de
decir. Sorpresivamente, a pesar de la tremenda importancia estratégica de contar con una clara
definicion de la misién de la empresa, la practica nos indica que la mayoria de las organizaciones
encuentran serias dificultades para recortar o delimitar el &mbito preciso de su mision.

La forma de salvar esas dificultades y poder explicitar la misidon consiste en expresar formalmente la
amplitud del portafolio de negocios, actual y futuro y cual ha de ser la via para lograr un sostenible
liderazgo competitivo.

Los pasos necesarios para llegar a una definicion de la misidbn son establecer sucesivamente: La
amplitud del mercado servido (actual), la amplitud del mercado servido (futuro), la amplitud de
productos (actual), la amplitud de productos (futuro), la amplitud geogréfica (actual), la amplitud
geografica (futura), la forma de obtener liderazgo competitivo (actual) y la forma de obtener liderazgo
competitivo (futuro).

Definir la misién es, entonces, decidir qué mercados (y a cuales de sus segmentos) servimos, con
qué lineas de productos, en qué ambito geografico y con qué camino especifico lograremos una
firme posicidén en cada uno.

Y esto tanto para hoy como para mafana, es decir, planteandonos las clasicas preguntas: ;Qué somos?
¢Qué queremos ser? ;Cémo conseguirlo?

Es fundamental que ese enfoque resulte lo suficientemente amplio y flexible, como para evitar la “miopia
estratégica” que impida la adaptacion a los cambios y saltos bruscos o discontinuidades que puedan
tener lugar tanto en los mercados (transformaciones de las expectativas de los consumidores o
maniobras de los competidores) como en la evolucién de la tecnologia a través del tiempo.

ENUNCIADO DE LAMISION
- La misién escrita da significado a la organizacion.
- El significado constituye uno de los ingredientes esenciales del éxito de la organizacién.

- Sin una misién claramente definida, aceptada y compartida, la eficacia no significa nada y no puede ser
alcanzada.
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La creacion de un enunciado de la mision significativo para la empresa, en opinidon de K. Albrecht
parece ser una de las tareas mas frustrantes y menos satisfactorias que afrontan los ejecutivos. Y, a
juzgar por la escasez de enunciados realmente efectivos, se diria que no es un trabajo que la mayoria de
los ejecutivos encaren bien.

Los enunciados de la visidon y la misiéon tienden a ser lugares comunes, vagos, desdibujados,
formulaciones simplistas de lo obvio. En relativamente pocos casos se llegan a elaborar un enunciado
con significado y poder.

Pero es un error seguir avanzando sin un enunciado claro de la misién. Si los lideres no pueden llegar a
un consenso sobre un enunciado que exprese el significado de la empresa, ¢qué podran decirle al resto
de la organizacion, en cuanto a que tenga un sentido para ellos?

En la gestion habitual no hay ningln mensaje. Lo mismo daria que se pegaran carteles con las leyendas
“Trabaje con empefio”, “Haga un buen trabajo”, “Somos un equipo” y la intemporal “El cliente es el rey”.
En muchos sentidos, el enunciado de la misién demuestra si hay o no un verdadero mensaje. Albrecht
sugiere una cura para el hastio del enunciado de la mision. El truco es muy simple. No garantiza un
enunciado de la mision poderoso, pero elimina los principales errores que los equipos ejecutivos
cometen al elaborar enunciados de la misidn. Se trata de los siguientes: separar el pensamiento de la
eleccidon de las palabras. Lo preferible es elaborar la idea basica primero y después hacer que
alguienvierta esaidea en algunas palabras precisas.

No estamos listos para empezar a elaborar el lenguaje de nuestro enunciado de la Misién hasta haber
establecido una idea impulsadora, el principio organizador del modo como queremos hacer negocios, y
hasta que podamos imprimir esa idea en el dorso de una tarjeta de la empresa. Una vez alcanzado el
consenso sobre el concepto de la compafiia, redactarlo se vuelve un proceso mas facil.

LA MISION COMO GUTA PARA HACER NEGOCIOS

En contraste con el enunciado de la vision, que presenta una imagen, de lo que queremos ser o aquello
en lo que aspiramos a convertirnos, el enunciado de la mision nos dice como vamos a hacer negocios
para satisfacer la vision. La vision es el lugar al que queremos ir o el viaje que queremos emprender,
la mision, es el medio que nos lleva. A fin de alcanzar el estado de cosas proyectado por la vision, la
empresa debe crear valor del modo que ha escogido y, por lo tanto, teniendo éxito en su ambiente.

¢ Qué es lo que hace efectivo a un enunciado de la mision?

Aunque no todos los autores estan exactamente de acuerdo sobre la mejor forma del enunciado de la
mision efectivo, se debe definir por lo menos los tres elementos siguientes:

El cliente. No se define en términos de algin segmento del mercado o categoria estadistica, sino en
funcion de una premisa de necesidad basica y definitiva que lleva a esa persona (o entidad) a
considerar la posibilidad de hacer negocios con nuestra empresa.

La premisa de valor. Se define, no en los términos de lo que nuestra organizaciéon hace, fabrica,
vende o entrega, sino en funciéon del valor fundamental que representa como satisfaccion de la
premisa de necesidad del cliente.

Lo que nos hace especiales. Nuestro medio especial de crear valor, para obtener y conservar el
interés del cliente.

Es probable que el modo mas facil de ilustrar como estos tres componentes confluyen en la definicién de
la misién, consista en evaluar ejemplos y comentarios.

Restaurante “De Campo” (cocina campesina)

Queremos ser el lugar mas amistoso que usted pueda encontrar para llevar a su familia a saborear
cocina hogarefia, servida con cuidado y orgullo en un escenario campesino, a precios razonables.
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Comentarios: Aqui habla de todo. Es también un ejemplo de mensaje que puede ser tanto un
enunciado para la gente de la empresa, como una llamada a sus clientes.

Tiene una clara premisa de entrega de valor y una caracteristica singular, un agradable escenario
campesino. Si usted fuera un gerente o un empleado de un restaurante “De Campo” ¢{no le proporciona
esta mision muchos elementos para avanzar si cuenta con otras informaciones relacionadas con su
instrumentacién operativa?

Como ya hemos subrayado, un enunciado de la misién no tiene porqué atenerse a una presentacion
particular, ni contener palabras magicas especificas.

Pero las palabras que se empleen deben comunicar un fuerte mensaje subyacente, decir mas que
“Nosotros vendemos tal o cual producto”, "Operamos en tales y cuales mercados”, o “Somaos quienes
mejor hacen esto o aquello en el mundo”. (Albrecht)

Cualquiera puede redactar el enunciado de la actividad de la organizaciéon. Pero se necesita algo de
perspicacia para retroceder desde lo que se hace y encontrar la premisa esencial que lo convierte a uno
en diferente de los otros.

Para resumir estos criterios, un enunciado de la misién efectiva debe ser:

Definitorio. Define al cliente y su premisa de necesidad, la premisa de entrega de valor que hay que
ofrecer, y los medios para vincularla, describe nuestro modo de hacer negocios.

Identificatorio. Esta claro a qué empresa se refiere o, por lo menos, limita su alcance a un tipo de
empresa bien definido.

Conciso. Dice lo que quiere decir en un parrafo simple, la Unica excepciéon seria un enunciado que
también incluya un sentido de la visién, la mision, y valores, en cuyo caso puede ser algo mas
extenso. Pero un enunciado basico de la mision debe ser algo facil de imprimir en el dorso de una
tarjeta.

Accionable. Le da a quien lo lee, alguna idea de su aspecto en la practica y de los tipos de acciones
involucrados en su entrega.

Memorable. Es lo que perdura en la mente.

Elaborado el enunciado de la misién, tiene sentido evaluarlo cuidadosamente a la luz de estos cinco
criterios.

Anteriormente sefialamos que lo méas importante para una empresa es determinar en qué negocio esta.
¢Sabe usted realmente en qué negocio esta?

De larespuesta a esta pregunta surgiran los diferentes aspectos de la operacidn del negocio:
- ¢Cuédles son sus prioridades?

- ¢Quiénes son los Clientes y qué desean?

- ¢Cudl es el paquete de valor de los clientes?

- ¢Cuales son los productos/servicios a desarrollar?

- ¢Cual es la estrategia de la comercializacion?

- ¢(Cudles son las tareas principales del negocio?

- ¢ Qué procesos son necesarios y cuales son procesos claves?

- ¢En qué aspectos y como capacitar al personal?

- ¢Quiénes son los competidores y qué debemos hacer para superarlos?

La Direccion no s6lo debe formularse y responder estas preguntas, sino asegurarse que todas las
personas en la organizacion conozcan, entiendan y compartan el propdsito y mision de la
misma.
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