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RESUMEN

En el presente articulo se discuten varios aspectos relacionados con los procesos
administrativos, entre ellos una aclaracion sobre el origen de los mismos, su
significado en las organizaciones, y por Gltimo su incorporacion a los principios
que regentan las normas internacionales de calidad.
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ABSTRACT

This paper deals with some topics related to managerial processes, including
some precisions about their origin, as well as their meaning within
organizations, and finally, their taking part in the principles supporting the
international standards on quality.
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1. INTRODUCCION

No es facil, para un empleado promedio de una
organizacion, apropiar la palabra “proceso” contenida en
las normas internacionales de los sistemas de gestién,
v.gr. en la norma 1SO 9000: 2000 que hace referencia a
los Sistemas de Gestion de Calidad. Se encuentran en la
literatura especializada articulos como el escrito por Fred
Nickols [1] y muchos otros, en los cuales se trazan
caminos que conducen a salvar esta dificultad, y entender
lo que significa “proceso” en expresiones tales como:

Proceso administrativo ¢ de negocios
Mejoramiento de los procesos de negocios
Proceso de mejoramiento continuo
Reingenieria de los procesos de negocios.

En el presente articulo se propone entonces un camino
diferente, que consiste en buscar una comprension del
proceso administrativo a partir de los procesos llevados a
cabo en las industrias quimicas.

2. ENFOQUE HISTORICO

Al hablar de procesos, sea lo primero aclarar en qué
cultura 6 bajo cual escuela de pensamiento administrativo
nos encontramos actualmente. Con el objeto de llegar
hasta este nivel es necesario recorrer una larga jornada
que se inicia a finales del siglo XIX en los Estados
Unidos, pais que indiscutiblemente ha mantenido la
delantera en el desarrollo de nuevas tecnologias y nuevos
conocimientos. Desde entonces, la busqueda de la verdad
sobre la administracion esta confinada entre dos planos,
uno intelectual y otro vivencial, y ha obedecido a una de
las leyes fisicas mas conocidas como es la de la accion y
la reaccion. Veamos:
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La “mano invisible” de las fuerzas del mercado que
gobernaban la economia segin Adam Smith, fue
reemplazada por otra que Alfred Chandler denominé la
“mano visible de la administracion” [2]. En estas
condiciones, el capitalismo familiar, primer atisbo de
empresa formal del que se tiene resefia historica, es
reemplazado por el capitalismo de las instituciones
financieras las cuales proveian parcialmente los fondos
para el funcionamiento de las empresas que hacian uso de
la tecnologia (origen primario y primero de toda
administracion) con la finalidad de aumentar su
eficiencia y productividad. Afios mas tarde, cuando la
propiedad de las empresas pasa a mano de quienes tenian
la capacidad de comprar acciones, el capitalismo
financiero es, a su vez, reemplazado por el capitalismo
administrativo y se generan las jerarquias gerenciales que
hoy conocemos. Es necesario indicar que por esos
mismos afios de finales del siglo antepasado y principios
del pasado, un ingeniero de minas francés de nombre
Henri Fayol [3], propuso con base en su propia
experiencia laboral los que hoy todavia son reconocidos,
con algunas variantes, como los componentes béasicos del
proceso administrativo:

Planeacion

Organizacién

Direccion, y

Control
Entre tanto, el pensamiento gerencial norteamericano
evoluciona siguiendo alternadamente ideologias de
cardcter normativo y de caracter racional [4],
respectivamente paralelas a los ciclos econémicos y
tecnoldgicos de contraccion y expansion que se van

sucediendo. Al primer grupo, en el cual se da mas peso al
capital humano, pertenecen las siguientes etapas:



232

Mejoramiento Industrial
Relaciones Humanas, y
Cultura Organizacional

Al segundo grupo en el cual se da mas peso al capital
tecnoldgico, pertenecen:

La Administracion Cientifica liderada por el
ingeniero  mecénico  norteamericano  Frederick
Taylor, la cual estuvo en boga durante las primeras
décadas del siglo pasado, y

Los Sistemas Racionalistas, que se aplicaron entre
los afios 1955 y 1980.

Con relacién a las ideologias normativas Carlos Dévila
[5] afirma que éstas son una misma corriente tedrica con
diferentes denominaciones a través de varias décadas:

1920 -1940 Relaciones Humanas (Elton Mayo)
1960 Teoria “Y” (Douglas McGregor)
1966 - 1974 Desarrollo Organizacional

1982 Teoria “Z” (William Ouchi)

1984 En Busqueda de la Excelencia [6]
1985 Circulos de Participacion

Finalmente, a partir de la década del noventa
encontramos en la mayor parte de los paises ideologias
administrativas de tipo normativo denominadas “Calidad
Total”, y “Gerencia de Procesos”. Al respecto Hernando
Marifio Navarrete [7] sefiala que los principios de
gerencia que aplican las organizaciones con cultura de
calidad son:

Organizacion enfocada hacia el cliente
Liderazgo en todo nivel de direccion
Participacion de las personas

Orientacion hacia los procesos

Enfoque sistémico de gerencia

Mejoramiento e innovacion

Toma de decisiones basada en hechos
Relacion benéfica mutua con los proveedores
Comparacién competitiva

0. Concentracion en resultados econdémicos y no
econdmicos

Boo~Noooh~wWNE

En la revision de las normas 1SO" 9000 previa a su Gltima
edicion del afio 2000, fueron tenidos en cuenta los ocho
(8) primeros principios anteriores, los cuales no aparecen
expresamente desarrollados en el texto de la norma, pero
se constituyen en el espiritu de la misma.

! International Organization for Standardization, con sede en Ginebra,
Suiza. En realidad el verdadero nombre de esta organizacion proviene
de la palabra griega “isos” que significa igual, dado que su mision es la
de facilitar el intercambio comercial a nivel mundial.
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3. PRIMEROS PROCESOS

El numeral 3.4.1 de la norma NTC- ISO - 9000: 2000
define la palabra “proceso” como un “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. Puede verse que entre el concepto anterior y
su aplicacidn en los sistemas de gestion de calidad, o bien
en los sistemas integrados de gestion, existe un largo
camino el cual puede ser allanado facilmente si vamos un
poco “aguas arriba” en el tiempo y estudiamos los
procesos quimicos que tienen lugar en las industrias del
mismo nombre, donde se han desarrollado y ejecutado las
que actualmente se conocen como las “mejores
practicas”, si se considera el conjunto completo de las
industrias que conforman los sectores primario y
secundario (sector real de la economia).

A continuacién se presenta un conjunto de esquemas a
partir de los cuales es posible aislar el significado de lo
que es realmente un proceso administrativo: Partiendo
de los procesos que tienen lugar en las plantas (Cuadro
1) y laboratorios quimicos (Cuadro 2) y pasando luego a
aquellos  contenidos en las normas ISO 9000: 2000
(Cuadro 3) y NTC-ISO-IEC-17025 (Cuadro 4), se llega
facilmente al concepto de proceso sefialado en el cuarto
principio que soporta las normas internacionales de
gestion 1SO, enunciado en el numeral anterior (Cuadro
5).

El Modelo de Proceso desarrollado por el “gurd” de la
calidad Philip Crosby [8], puede considerarse como el
origen de la aplicacion de los procesos administrativos en
las organizaciones. En dicho modelo se da prelacion a los
estandares de realizacion en términos de calidad, costo y
programacion, si se tiene en cuenta que para Crosby el
primer principio absoluto de la calidad establece que ésta
significa “conformidad con los requerimientos”. El
Modelo de Proceso incluye también materiales,
informacidn, procedimientos, instalaciones y equipo, y
capacitacién y conocimientos, orientados a obtener
finalmente los resultados, los cuales deben superar las
expectativas de los clientes.

Como se observa en el Cuadro 1, en las industrias
quimicas tienen lugar un conjunto de operaciones fisicas
y procesos quimicos, los cuales permiten la
transformacién de unas materias primas en productos
tiles. En este cuadro aparecen los distintos insumos
requeridos para tal efecto; sobra sefialar el papel clave
que tienen los insumos de informacion “know how” en
dichas transformaciones. Ejemplos de estos procesos los
encontramos en los distintos sectores de las industrias
quimicas y de procesos tales como: alimentos y bebidas,
produccion de fibras sintéticas, extrusion y conversion de
plasticos, textiles, petréleo y sus derivados, etc. De
acuerdo con la normatividad internacional, los productos
deben satisfacer las necesidades y requerimientos de los
clientes, y las empresas se hacen responsables ante la
sociedad por los impactos ambientales generados en



Scientia et Technica Afio X, No 24, Mayo 2004. UTP

233

aire, suelos, etc, y ante los empleados y incurrir los primeros y las pérdidas que deban afrontar los
accionistas por los distintos riesgos en que puedan segundos.
Cuadro 1: Industrias Quimicas
Camrales:
Facalesin wEnsinhla de Delos
Andbas e Inerpeeiciin de Datos
Frooe dimseme de Accidn Comectia
Fresentariim Crifios d= Jos Dilos
4 S as
Froderios (Satisfisccuin del Cliends, 150 2001 : 20005
Entradas; " thpmdurics
Tl i iy FROCES D — Ermgpacion Aurnbianiales (Gocedad, 1500201
Fiesprs [Empladns ¥ Accsomsts CHSAS 13001)
Y Fimoos, Ouimioos, Bicligwos, Mecdnioos, EEctnoos,
| Fagas o Deimames, Joebaciae Tooecas, Rinds, sk
Rerursas
Wieow de Thaw Dhirecta s i
Fhak

Mlaquinane v Equipo (Ligs bisssts, Esperifossionss,
blstenales e Congtrecdn, Mestesinoentn, BEqupo &n
Stand-by prs Cuellos de BoteDad “Botleecks™

Sarvic o Indestrmbes (Fapor o0 Calkntamsenks, Agua de

Erdiancents, A Compeumids, Hy, Emesgin Elécines,

Fednge muide, Combnstibles, o)

Know how (FOM: Process Opemtions hhaoal, S0F:
Shndard  Opembng  Poosdeess, 300 Slandard
Operitog Condibore, Proeedmientog de B e ncae
Inwmdio, Fuges, Corte de Energis mo Progrmado,
Trwbens an Calieals, eich

Medicones, Housekssping, Frcurms Fmancems

Cuadro 2: Laboratorios

Recurans
Materias Primas: Equipos:
Compras, DEDS: MMaterial Safety
Data Sheets, Ilaster-List,
A& lmarenaruento, e Imentarios hlanteniruento,

Compras, Instuctivos, Importaciones,

Equipo en Stand-by

[ope raciotes criticas)

v

Informe & Reporte (Prodw to)
—— . LABORATORIO —»  Subproducios
Imp acios Ambientales
A
Mano de Obra: Housekeeping (& 5's)
Directa e Indirecta Servicios Ind usiriales
Instalaciones: Manualde Calidad

Lawout, Dateriales de Constroccidn,
Thiminacidn y Ventilacidn
Recursos Finane ieros

ronfidenc ialidad)

Comnservacin de b Informacion (alta

Seguridad:Incendia, Explosidn, Lefiria,

Ervenenardento, Infeccidn v Fadiacidn

En los laboratorios se llevan a cabo una serie de andlisis a una muestra representativa de una sustancia para determinar p.
ej. las propiedades fisicoquimicas de la misma, las cuales se incluyen en el informe final. Los laboratorios se pueden
asimilar a un proceso productivo en el sentido de que las materias primas son ahora las muestras y el producto o resultado
a obtenerse es un informe. Ejemplos de estos procesos los encontramos en los laboratorios fisicos, quimicos, bioldgicos, y
en general en cualquier laboratorio de pruebas y ensayos. En este cuadro aparecen los items claves a ser tenidos en cuenta

para la operacion de un laboratorio.
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Cuadro 3: NTC-ISO 9001:2000

Jrha (] peneipes de privetn e
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Frocedardsiiod T @ ket
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&5l ] e o B etcs

B2 Srdiinr [xiron

13 Condwl 6l Facducio o Sepce: o
oo

022 bt Corm et

B3 3 i Pt il

[Eewpenmh drind dr b Dawrms
1 o prowrewy e i D
1 Exlgma sl Clasin
1 Pod ks il b Caliclad
4 Pt v vy
4 1 i de s Cakdad
41 Pl Evecsin dedl SO0
13 Meaperababded, Aoicreded ylcmemioaEs
S Peviids non b Db noalls

T, Firalias i id ol Frod e & Sk b

] Bloefesnen

T2 Pooc s Pl ionsedon pos ol Tl s
Ayt be] prlem
Lersrman

7.3 Dipeifie: wlwiairali SF.H, T 4]

T4 Compna
T

Trlfaswwaie

Terdha i oe kol Pt el Croagiadoa
V5P pnren oy Presinc v e Srrena

Lol

L

bl e B v ey Tracosin st

Frigimbed &l e il

Prem renciten el Proderin
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B Bl iy, il 7 Wiefura
21 Oeroraleder
51 Seyureck vk iree [ pooss v
w ol
B L Samaire e ] chania
2 1.1 Ewhaniks Teeiha
23 Caninl del Frodecb 4 Serace Ho confrme
B4 hodlumda Dane
B3 Pleim
111 s oo
# 5 7 A bl Cliis o
2.35.3 A Forenim

T8 T b o s Dhope s e e Tapesanin v Mishodon

B i e b v i

&1 Frovimén e lon Fecunen

&2 Fa o Heseaoea

63 | Gepembdaden
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63 |ainiereian

44 Anberi o Tnbge

Este cuadro es una interpretacién del contenido de la Norma NTC- ISO 9001: 2000 para los sistemas de
gestion de calidad, en forma de un proceso, hecha con base en la formacion académica y experiencia
profesional en las industrias quimicas de los autores del presente articulo. Se enlistan a manera de insumos los
distintos apartados o numerales reagrupados de una manera ldgica, lo que facilita visualizar y comprender la
norma toda como un verdadero proceso administrativo “ que transforma entradas en salidas, para lo cual se
deben aportar recursos y ejercer controles”.

Cuadro 4: NTC-ISO-IEC-17025

48 Cloapss
413 kuelsliaries Dnbeeses
d.148 Fevewrespor b Ak Do

43 Siskwe de Culded ¥
43 Contrelds Decurantas Al DOrgeresesila
44 Frrmdnds Salichades, Ofere 4% Subaniieortade Busyws 7 Al Kees
Dot i ad  Compey ds Servexe yEuminisioe
49 ol de Trsbapoe de Exgan 54 i¥edos de Fasvpn vCulbmeida 7 ¥alide b b Mkl
o Calbhmeien He Conlbrme S48 Cllmlo de Ja Dresrivdrnbre & Mesdida 27 Servesn al Ok

¥ FAT Combml de Datos
58 Trsainbeded de s Mediada

410 Aerita Commcioe

— .
411 Aceita Pevenita 300 Repore ds Reschisdes

A1} Contrel d= Regetos 33 Massjode Elenenied ds Ersayn ylalibesidn
537 Mmdns in o i nie de by Calidid de Jon Farcldes da e §
Ll

52 Pemaral
53 Ircinlactares ¥ Cobdiokine o Al e
55 Bguips

Este cuadro es una interpretacion de los autores, en forma de un proceso administrativo, del contenido de la

Norma NTC-ISO- IEC- 17025 que versa sobre la competencia técnica de los laboratorios de pruebas y
ensayos.

Una vez hecho el gjercicio de estudiar los complejos procesos dibujados en los cuadros anteriores, es posible
obtener finalmente el siguiente diagrama para representar un proceso administrativo cualquiera el cual se
lleva a cabo, a su vez, en cualquier tipo de organizacion.
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aire, suelos, etc, y ante los empleados y incurrir los primeros y las pérdidas que deban afrontar los
accionistas por los distintos riesgos en que puedan segundos.
Cuadro 1: Industrias Quimicas
Camrales:
Facalesin wEnsinhla de Delos
Andbas e Inerpeeiciin de Datos
Frooe dimseme de Accidn Comectia
Fresentariim Crifios d= Jos Dilos
4 S as
Froderios (Satisfisccuin del Cliends, 150 2001 : 20005
Entradas; " thpmdurics
Tl i iy FROCES D — Ermgpacion Aurnbianiales (Gocedad, 1500201
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Y Fimoos, Ouimioos, Bicligwos, Mecdnioos, EEctnoos,
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Rerursas
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Fhak

Mlaquinane v Equipo (Ligs bisssts, Esperifossionss,
blstenales e Congtrecdn, Mestesinoentn, BEqupo &n
Stand-by prs Cuellos de BoteDad “Botleecks™

Sarvic o Indestrmbes (Fapor o0 Calkntamsenks, Agua de

Erdiancents, A Compeumids, Hy, Emesgin Elécines,

Fednge muide, Combnstibles, o)

Know how (FOM: Process Opemtions hhaoal, S0F:
Shndard  Opembng  Poosdeess, 300 Slandard
Operitog Condibore, Proeedmientog de B e ncae
Inwmdio, Fuges, Corte de Energis mo Progrmado,
Trwbens an Calieals, eich

Medicones, Housekssping, Frcurms Fmancems

Cuadro 2: Laboratorios

Recurans
Materias Primas: Equipos:
Compras, DEDS: MMaterial Safety
Data Sheets, Ilaster-List,
A& lmarenaruento, e Imentarios hlanteniruento,

Compras, Instuctivos, Importaciones,

Equipo en Stand-by

[ope raciotes criticas)

v

Informe & Reporte (Prodw to)
—— . LABORATORIO —»  Subproducios
Imp acios Ambientales
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Mano de Obra: Housekeeping (& 5's)
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En los laboratorios se llevan a cabo una serie de andlisis a una muestra representativa de una sustancia para determinar p.
ej. las propiedades fisicoquimicas de la misma, las cuales se incluyen en el informe final. Los laboratorios se pueden
asimilar a un proceso productivo en el sentido de que las materias primas son ahora las muestras y el producto o resultado
a obtenerse es un informe. Ejemplos de estos procesos los encontramos en los laboratorios fisicos, quimicos, bioldgicos, y
en general en cualquier laboratorio de pruebas y ensayos. En este cuadro aparecen los items claves a ser tenidos en cuenta

para la operacion de un laboratorio.
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