Pensamiento Operativo
Primero, ordenar la casa

En la busqueda de nuevas oportunidades para hacer negocio, le propuse en una
ocasion a una persona amiga mia, mujer inteligente y emprendedora, directora de
una pequefa pero pujante empresa de servicio de mercadotecnia, unir esfuerzos,
combinando nuestras mutuas habilidades para que de manera aliada o “asociada”
pudiéramos desarrollar proyectos de trabajo.

La idea le parecid6 muy buena, sélo que tenia un “pero”; me exteriorizé que no se
sentia a gusto con la manera como su compafia estaba operando hasta entonces,
no se sentia segura de poder cumplir los compromisos con los clientes
potenciales. Por lo que me dijo, primero es necesario arreglar adentro, “primero,
ordenar la casa”.

A partir de ese momento me converti en su asesor de negocios durante los
siguientes seis meses.

Para ordenar esa “casa” iniciamos un proceso de diagnostico de la situaciéon en
ese momento, a través del cual observamos todos los procesos internos de
operacion, llamados también, entonces muy en boga, “Procesos de Negocios”

En esta primera fase usualmente se hace una seleccién de los procesos que son
criticos para mejorar la eficiencia y la efectividad de la organizacion,
destacandose casi siempre aquellos que estan mas relacionados con los clientes
externos.

En el analisis de dichos procesos es muy importante contar con la participacion de
los involucrados en el mismo, conocer quiénes hacen qué cosa, para qué y para
quién. Esto significa ir reconociendo que internamente también hay clientes y
proveedores, con requerimientos especificos, que tienen también sus
preocupaciones e insatisfacciones y que en las interacciones se generan
compromisos de por medio.

El andlisis de estos procesos produce muchos elementos de juicio, como por
ejemplo tareas incompletas, innecesarias o ya realizadas por otros actores
involucrados. Es tipico encontrar faltas de coordinacion entre los actores del
proceso, las cuales normalmente ocurren cuando los interlocutores fallan en
establecer claramente las condiciones esperadas de satisfaccion para lo que se
esta pidiendo o se espera recibir uno del otro. Muchas veces damos por
entendidas muchas cosas, caracteristicas, o condiciones de lo que queremos de
otras personas, que a nuestro juicio nos parecian obvias y al final nos damos



cuenta que “cada cabeza es un mundo” y no so6lo no recibimos lo que
esperabamos sino que lo recibimos de otra forma, incompleta o a destiempo.

Otro ejemplo de ausencia de coordinacién sucede cuando hacemos promesas
que no podemos cumplir. Esto es casi un suicidio, ya que no solo va de por
medio nuestra identidad, la cual se vera mermada ya que perderemos la confianza
de las otras personas en nuestra capacidad de cumplir nuestros compromisos y
desarrollar nuestro trabajo productivamente, sino también nuestras posibilidades
de negocio potencial.

Ordenar la casa, a través del diagndstico de los procesos de negocio, trae consigo
otros “productos” implicitos como por ejemplo, reubicacion de personal,
contratacion de nuevo personal y en algunos casos de despido del mismo.
Adicionalmente también suelen identificarse las necesidades de capacitacion de
los actores de los procesos de negocio. Otros ejemplos de “productos”, son
algunos cambios en nuevas politicas o directrices de la direccién de la empresa,
la incorporacion de nuevos sistemas que permitan una eficientizacion en la
operacion del negocio y sus procesos, y la redistribucion fisica de los
departamentos de la empresa, por mencionar algunos de ellos.

Es muy importante tomar en cuenta durante el trabajo de estudio de estos
procesos, los estados de animo de las personas involucradas, ya que algunas
pueden sentirse amenazadas y sabemos que normalmente las personas son
adversas al cambio, aunque éste tenga muchas veces beneficios concretos para
las mismas personas. En nuestra experiencia es muy factible que las personas
cambien en su estado de animo de uno negativo a otro positivo, en la medida en
que son tomadas en cuenta y se les hace participes de la evolucion de los
procesos en los que estan involucrados.

Al finalizar el periodo de la asesoria, mi amiga externé que ya tiene mas
“ordenada la casa”, que ya esta lista para emprender con su empresa la estrategia

de crecimiento de su negocio y que se siente mas segura para enfrentar asi
nuevos retos.

Los resultados logrados en este caso, corresponden a un primer esfuerzo con
vision general del negocio para ordenar lo mas urgente y lo mas importante.
Pero es importante tener en cuenta que estos esfuerzos se requiere hacerlos
periddicamente, en las areas de la empresa que mas lo ameriten y con enfoques
tanto hacia fuera como hacia dentro del negocio.
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