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LOS PROCESOS GERENCIALES
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Los procesos gerenciales se refieren al estudio de las misiones de las areas de
organizacion en términos de los servicios que prestan al interior o exterior de la empresa y
la construccion de las cadenas de valor basadas en ventas. Se diferencian del analisis de
los procesos operativos, los cuales describen las tareas y actividades que se desarrollan
en cada una de las areas y la secuencia de su ejecucion.

El andlisis de los procesos gerenciales es de naturaleza estratégica y no operativa, pues con
ellos se examina la agregacion de valor de cada una de las funciones mayores de la empresa. A
partir del conocimiento de la estrategia empresarial se determina la estructura organizacional,
con la cual se pretende llevar a cabo la estrategia, para dar cumplimiento a la misién y objetivos
mayores de la compariia. La estructura organizacional, independientemente de como sea su
"arquitectura”, permitira definir las funciones y servicios que competen a cada area de
responsabilidad, para desprender el andlisis de los procesos gerenciales. Asi, en toda empresa
es posible clasificar todos los servicios internos o externos que se prestan sobre la base de los
procesos gerenciales en los cuales esta conformada.

En general, en las empresas se identifican tres procesos externos y cuatro internos[1], como se
muestra en la tabla N° 1. Cada proceso esta compuesto por un objetivo, un grupo de recursos
asignados para llevarlo a cabo y una estrategia para ejecutarlo. Los procesos externos se
refieren a aquellos en los cuales la empresa interactia con personas o companiias externas para
proveerles servicios o demandar servicios de ellas. Los procesos internos se realizan al interior
Hf!lg Plann, de la empresa y no dependen (generalmente) de agentes externos a la empresa, si bien en
Ffamﬁn algunas empresas se vuelven externos mediante outsourcing o magquila. Los procesos
i gerenciales suelen clasificarse como:

TABLA N° 1: PROCESOS GERENCIALES

EXTERNOS INTERNOS
1. CLIENTES 4. PRODUCTOS
2. PROVEEDORES 5. ADMINISTRACION GENERAL (INFRAESTRUCTURA)
3. DINERO'Z] 6. INVESTIGACION Y DESARROLLO
7. CONTROL

[1] La clasificacion que se presenta no es exhaustiva y debe adaptarse a las condiciones de cada empresa.
[2] La administracion de dinero hace relacion al manejo de los excedentes o faltantes del flujo de caja de una
empresa. Por su parte, la infraestructura esta conformada por los recursos fisicos, tecnolégicos, humanos o por los
servicios de terceros.
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Todos los servicios internos o externos que realicen las areas de una empresa podran
clasificarse en uno cualquiera de los varios procesos anteriormente descritos. Lo general es que
la gran mayoria de los servicios de un area de organizacion especifica pertenezca a un solo
proceso, pero podrian existir areas que presten servicios relacionados con varios de los distintos
procesos gerenciales.

Puesto que los servicios que se prestan en las areas de organizacion quedan cobijados en
alguno de los diferentes procesos y ellos obedecen a una estructura légica de conocimiento,
tecnologia e informacion, deben analizarse como parte del mismo proceso gerencial,
independientemente de su ubicacion jerarquica o funcional en la estructura de organizacion.

El objetivo de la medicion es determinar las areas de mayor agregacién de valor econdmico
(resultados economicos versus los recursos propios empleados) y su valor estratégico
(relevancia, importancia y conocimiento) para optimizar los resultados de la empresa.

Veamos un ejemplo del resultado econdmico[3] de los procesos gerenciales en una organizacion
tipo donde se han medido para un periodo de un afo completo. A cada procesos se le asigné
una parte del patrimonio de la empresa[4] para poder evaluar su retorno.

TABLA N° 2: PROCESOS GERENCIALES

ROt AL | ToTALATTIVO | JOTL | uTkibae | seromio,
Produccién 291.860 124.984 11.814 9,5%
Administraciéon general 9.110.060 4.459.638 128.574 2,9%
Administracion de proveedores 104.338 5.970 -587 -9,8%
Control 53.992 8.584 -4.756 -55,4%
Gestion de ventas 96.405.142 4.021.591 824.858 20,5%
Investigacion y desarrollo 484.338 40.416 -28.820 -71,3%
g:r:'nii;tlir;a Procesos 122.572.866 19.779.561 |  1.149.478 5,8%

Si el retorno de capital determinado por los accionistas de la empresa es minimo del 12%, es
evidente que hay varias areas de destruccion de valor. Sélo el proceso gerencial de gestion
de ventas esta generando valor al exceder su retorno en un 8.5% el minimo esperado. Hay
mucho por hacer y por decidir en el caso de esta empresa para generar un real valor para
sus accionistas.

[3] Por escapar al alcance de este documento, no se incluye el analisis del valor estratégico para el ejemplo citado.
[4] Existen diferentes criterios para la asignacion del patrimonio, pero su presentacion escapa al alcance de este
documento
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Los beneficios esperados del analisis de procesos gerenciales son de gran profundidad y

diversidad, especialmente para optimizar la cadena de valor estratégico (administracion basadas
en ventas) de una empresa.
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