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“Las estrategias ganadoras no son aquellas que tratan de hacer una
organizacion mejor que las demas, sino diferente!”

Michel Porter

LA PREGUNTA CORRECTA, ESENCIA DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

Asi como una embarcacion que transita por el inmenso
océano, necesita conocer la ruta y el puerto de destino
para ajustar las velas y precisar el rumbo de la
navegacion, de la misma manera, las organizaciones
requieren desarrollar un especial esfuerzo para
conocer de forma permanente y anticipada “donde
estan, para dénde van y donde deberian estar’. Este
espacio o esfuerzo disciplinado y metddico se conoce
en el lenguaje empresarial, con el nombre de
Direccionamiento Estratégico, el cual incluye otros
conceptos en boga, como Mision, Visién, Valores,
Objetivos, Estrategias y Planes de Accion.

Por eso, antes de hacer planes y tomar decisiones,
antes de pasar a la accién y lanzarse a un destino o
futuro desconocido, resulta altamente conveniente
plantear algunas preguntas iniciales, para centrar el
asunto e identificar las distintas variables y actividades
asociadas al problema que se desea resolver o
“anticipar” en el camino que se intenta recorrer.

Maxigestor@maximizar.com.co www.maximizar.com.co

Ricardo Torres Tono
Socio consultor Maximizar Ltda.

Al respecto, vale la pena recordar uno de los chistes
que uno encuentra en el contextoempresarial. Se trata
de un nifio parado enfrente de la puerta de una casa. Un
vendedor de puerta en puerta se le aproxima y le
pregunta “;Esta tu madre en casa? “ “Si”, replica el
nifo. ElI vendedor toca a la puerta pero nadie le
contesta. Después de varios minutos de estar tocando
sin respuesta, se voltea disgustado hacia el nifio y le
dice “Oye, me dijiste que tu madre estaba en casa”. “Si
esta”, replica el nifio, “pero yo no vivo aqui”.

La moraleja de esta historia nos ensefa, que hacer la
pregunta correcta, inicialmente resulta mas importante
que la respuesta, pues de lo contrario, probablemente
obtendremos una respuesta incorrecta, o lo que es aun
peor, podriamos ignorar totalmente de qué asunto se
trata. La combinacién de plantear la pregunta correcta
para conocer bien el asunto y hacerlo de la manera
apropiada, es fundamental para el navegante, el
ejecutivo de empresa o el planeador habilidoso.
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En el caso de nuestra embarcacion, cuya oferta es
transportar carga a un puerto lejano, el Capitan de la
nave requiere indagary conocer sobre tres momentos o
escenarios para resolver el desafio de la navegacion y
del servicio:

1. LOQUEHARA ANTES
a) Respecto al cliente

a) ¢Quiénes son nuestros clientes?

b) ¢Qué entendemos por servicio al
cliente?

c) ¢Cbémo se consigue?

d) ¢Cdémo se mantiene?

e) ¢Qué necesita el cliente?

f) ¢ Como podemos estar alerta a las
necesidades de los clientes?

g) ¢Qué bienes o servicios debemos
suministrar y con qué caracteristicas
o atributos?

h) ¢Qué es lo que el cliente valora?

i) ¢Cbdmo conocemos las necesidades
y expectativas de nuestro cliente

j) ¢ Cbémo podemos medir lo que
hacemos respecto al cliente?

b) Respecto del alistamiento de la
embarcaciéon

a) ¢ Cual es nuestro proposito?

b) ¢A donde vamos o donde queremos
estar?

c) ¢Qué capacidades tenemos?
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d)

¢ A qué entorno posiblemente nos
vamos a enfrentar durante la
travesia?

¢,Cual es nuestra situacion aqui?

¢, Cual es la situacion en el puerto de
destino?

¢,Con qué recursos vamos a cumplir
la mision?

¢ Qué es lo que diferencia nuestra
actuacion?

¢, Qué proveedores podran
suministrarnos mejor esos insumos?
¢,Coémo supervisamos los insumos
que nos suministran nuestros
proveedores?; A qué costos?;Con
qué calidades?

¢, Qué sistemas, procesos, métodos
debemos emplear para transportar la
carga?

¢,Como lo sabemos?

¢,Coémo controlamos la embarcacion
y sabemos que estamos
progresando?

¢,Cuales son los procesos criticos?
¢, Qué elementos del sistema
requieren cambios? (¢ la estrategia, la
estructura, los procesos, los
materiales, las personas?)

¢,Como lo sabemos?

¢, Qué entrenamiento o capacitacion
especial requerimos?

¢,Cuando y como empezar a actuar?
¢, Con quién?

¢, Qué tan rapido es posible cerrar
esas brechas?

¢,Coémo lo sabemos?
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2. LO QUE HARA DURANTE

3.

Todas las anteriores preguntas, recogidas con el
concurso de muchas personas en entornos

2; igﬁgd:s?éstsaurggs;;ndo en este especificos, y de la experiencia propia en Consultoria,
momento? se agrupan en elementos esenciales de informacion
c) {,Qué tan seguros estam_gs de que para el pensamiento y la planeacion estratégica, lo cual
32tlaaessit32§iéﬁgresentacmn precisa ayuda a hacer una gran diferencia en la vida de los
d) ¢Donde deberiamos estar? directivos y de sus organizaciones.
e) ¢Como sabemos si vamos
) z%mugg?gigﬁlrglr?ggzmsz sobre el En un principio y con toda seguridad, dificiimente el
resultado? directivo tendrd respuesta precisa a estos
g) ¢Quién mas tiene control y cuanto? interrogantes. Pero el hecho de formularlos, implica la
h) éli)lg?a?b?staculos sera necesarlo busqueda de la informacion correspondiente,
i) ¢Qué apoyos necesitamos y de absolutamente necesaria para asegurar que la
_ Quiénes? _ planeacién y la toma de decisiones, se encuentran
) g[()louyeog?/riuméonsdgalgah(;t:faerln‘ligg ichos alineadas con la tarea por resolver y se constituyen en
k) ¢Como consolidar o corregir lo que auténticos “disparadores” para la construccion del

intentamos?
¢,Coémo lo sabemos?

LO QUE HARA DESPUES

Direccionamiento Estratégico y la Planeacion
Estratégica de cualquier empresa.

Finalmente, este ejemplo es apenas una muestra del

a) ¢Qué experiencia nos dejo esta . .

) tcl"avesia'ppara el cliente pj>ara nuestra impacto que la habilidad de un gerente puede tener
tripulaciéon, para nuestros para liberar entre su equipo una manera
proveedores, para las autoridades potencialmente benéfica de pensar sobre las opciones
encargadas del control?

b) ¢Cémo lo sabemos? que realmente se le presentan. Formular la pregunta
c) ¢Qué hariamos si pudiéramos precisa y obtener la respuesta correcta a sus
empezar de nuevo desde cero y con inquietudes, es una habilidad tan crucial que la hemos
un nuevo equipo? iderad ¢ islad i .
d) ¢Cuales son los planes de mejora? considerado como un tema aislado y valioso por si
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mismo.
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