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A principio de los años ochenta, muchos directores se dieron cuenta de que la dirección de operaciones podía ser una fuente de ventajas competitivas y, si era ignorada, podía dañar a la empresa.

Estrategia de tres niveles.

La estrategia de operaciones tiene tres niveles: misión, objetivos y palancas de dirección. Sin embargo, operaciones debería estar integrada con otras áreas estratégicas (Marketing, Finanzas y Recursos Humanos).

1. Misión.

La misión de operaciones define una dirección (Ej: McDonald’s la define como: Calidad, limpieza, servicio y valor). Como la misión no ha de cambiar en el tiempo, la afirmación de la misma puede ser a menudo vaga. Los trabajadores necesitan saber que hay una dirección consistente para la compañía y el enunciado de la misión habría de comunicar el entusiasmo de los gerentes y proclamar la excelencia de la misma.

2. Objetivos.

Los objetivos han de proporcionar metas medibles. Durante más de veinte años las empresas han usado cuatro objetivos: Coste, Calidad, Entrega y Flexibilidad. Los objetivos han de ser definidos cuidadosamente, claramente medibles y priorizables. Es deseable utilizar más de una medida para cada uno de los objetivos. Los objetivos han poder ser priorizables para que se puedan tomar decisiones cuando los directivos estén delante de disyuntivas.

En los años setenta se pensaba que los objetivos de coste y calidad eran mutuamente incompatibles y los de flexibilidad y entrega también. Ahora ya no piensa que sean incompatibles ya que una mejora de la calidad provoca una reducción de costes y se puede ofrecer una entrega rápida ofreciendo una alta gama de productos debido a los avances tecnológicos. Pero, sin embargo, aún se tienen que ordenar los objetivos debido en todas las compañías hay que tomar decisiones entre objetivos incompatibles.

El primer objetivo de Coste tiene tres categorías: Entorno Costes Bajos (El objetivo es tener el menor coste posible), Costes Competitivos (Quieren tener coste igual a los principales competidores) y Premium (Los productos son prototipos para los que el coste es menos importante).

El objetivo de Calidad tiene ocho dimensiones: desempeño (performance), conformidad, fiabilidad, durabilidad, servicialidad, características, estética y percepción de calidad.

La tercera, Entrega, puede ser definida por la rapidez y fiabilidad. El cuarto objetivo, Flexibilidad, tiene tres dimensiones: Volumen (habilidad para ajustarse a variaciones estacionales), Nuevos Productos (Velocidad y Frecuencia en que los productos son lanzados al mercado desde el concepto) y Product Mix/Personalización (Habilidad para ofrecer un rango de productos).

3. Palancas de Dirección

Existen diez ‘palancas de dirección’ que ofrecen los pasos necesarios para alcanzar las metas. Las tres primeras decisiones son a largo plazo debido a la inversión que necesitan:

· Facilidad: Estas decisiones se refieren a la localización y el número de fábricas y centros de distribución.

· Capacidad: Las decisiones de ampliación de capacidad interaccionan con las de localización: ¿ampliar la planta actual o abrir una nueva al lado de la demanda?

· Integración Vertical: El centro de estas decisiones está en Fabricar o Comprar.

Las siguientes decisiones son a medio o a corto plazo:

· Gestión de la Calidad: Comprende las técnicas y las herramientas necesarias para alcanzar los objetivos de calidad.

· Relaciones con la Cadena de Suministro: Está centrado en los tratos con los proveedores y clientes.

· Nuevos Productos: Está relacionado con los procedimientos y estructuras detrás de la introducción de nuevos productos.

· Proceso y Tecnología: Para la elección de del proceso de producción y el nivel de automatización del mismo.

· Recursos Humanos: Incluye la selección y motivación del personal.

· Gestión de Stocks: Decisiones relacionadas con compras, distribución y logística.

· Planificación de la Producción.
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