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Resumen

En este articulo se busca suministrar a sus
lectores un conjunto de conceptos que, sin
querer crear una camisa de fuerza, centre
y unifique de la mejor manera posible la
comprension de los principales elementos de
gestién gerencial que se utilizan de manera
cotidiana en las organizaciones; también se
plantea una propuesta de la articulacién con-
ceptual de la administracidn, desde lo teérico,
los modelos y los instrumentos y por dltimo
se plantean los requerimientos basicos de las
personas que quieran asumir su papel como
lideres que asuman la gestién gerencial en
cualquiera de sus niveles

Abstract

The intention of this one article is the one
to provide to its readers a frame of concepts
that, without wanting to create a force shirt,
centers and unifies of the best possible way
the understanding of the main elements that
are used of daily way in the organizations;
also a proposal of the conceptual joint of the
administration considers, from the theoreti-
cian, the models and the instruments and
finally consider the basic requirements of the
people whom they love to assume his role
like leaders who assume the management in
anyone of their levels.

Palabras Clave: complejidad, gestion geren-
cial, administracién de empresas y conceptos
bésicos.

Key Words: complexity, management, busi-
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. Qué es eso que llamamos
administracion?

La administracién, que entiendo de manera
genérica como la gestion de recursos para la
obtencién de resultados, es una actividad que
estd presente en todos los aspectos de la vida
y que podria afirmarse que siempre se ha ob-
servado de manera consciente o inconsciente
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en las acciones de los seres humanos a través
de su historia.

Se administra la gestién personal, la social,
la comunitaria y obviamente las actividades
de las organizaciones, siempre orientadas a
satisfacer de la mejor manera las necesidades
de unos actores denominados por el London
Business School como stakeholders y por
otro lado la utilizacién de los recursos reque-
ridos para ello, de la mejor manera posible.

Es por ello que se podria afirmar que todos
los seres humanos debemos aprender a ad-
ministrar desde nuestra propia vida hasta
complejas organizaciones, tales como una
nacién, pasando por la familia, la comunidad
local, la regional, etc., teniendo en cuenta que
los recursos con que contamos son limitados,
renovables y no renovables, agotables, pere-
cederos y no perecederos, desde el tiempo
como aquel recurso que no da espera y no es
recuperable, hasta aquellos que a través del
tiempo van desapareciendo y que en épocas
pasadas se consideraban como inagotables,
como los recursos naturales.

Para contribuir a ese proceso de fortaleci-
miento de la capacidad administrativa de
las personas, se han analizado multiples
variables y se han escrito una gran cantidad
de propuestas a través de los siglos con una
clara concentracién en el siglo xx y en el
presente siglo xxi1, enriqueciendo por una
parte el acervo conceptual e instrumental
pero, por otro lado, generando confusién
en la interpretacién de los mismos por parte
de las personas que los utilizan, con lo cual
lo que para una comunidad puede tener una
interpretacion, para otra puede inclusive tener
una interpretacion opuesta haciendo que los
resultados de la aplicacién de ideas y con-
ceptos en algunos casos tenga los resultados
no deseados.

Una de las causas de esta gran variedad
de interpretaciones estd relacionada con la
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clara cimentacién de tipo social que tiene la
administracion, en donde se unen de manera
muy estrecha la ciencia y el arte con la parti-
cipacion activa de las personas que generan y
que reciben los beneficios, cada una de ellas
con una percepcion e interpretacion diferente
de lo que sucede a su alrededor y por ende
generando multiplicidad de entendimientos
que dificultan la construccién de un lenguaje
comtn que facilite la comunicacién efectiva
y por ende la optimizacién de esfuerzos en
todos los escenarios de la sociedad.

A lo anterior se le podria sumar las diferen-
tes escuelas y orientaciones de pensamiento
estratégico y organizacional que recoge el
sector del turismo, segtin sea su origen, tales
como, el pensamiento europeo, las orientacio-
nes americanas e inclusive las orientales.

La administracién no podria catalogarse como
ciencia, tal como la quimica o la fisica, puesto
que la mayorfa de los conceptos pueden tener
diferente aplicacién y diferentes resultados
dependiendo del entorno en que se apliquen
y no es sélo arte, ya que otra buena cantidad
de conceptos aplicados tienen asidero en las
matematicas y estadistica.

Para intentar hacer una aproximacién que nos
permita entender la l6gica de la administra-
cion en todas sus aristas podria proponer el
siguiente mapa mental.

Una idea para entender el estudio

de la administracion

Para el estudio y practica de la administracién
de las organizaciones se pueden proponer 3
niveles fundamentales, a saber:

En primer lugar el estudio de la Teoria Ad-
ministrativa, escenario fundamental de los
estudiantes a nivel de doctorado en donde
se busca cuestionar y confrontar la realidad
organizacional en todas sus facetas para
“empujar el estado del arte” es decir, pro-
poner nuevas alternativas conceptuales que
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fortalezcan la gestién administrativa en todos
sus niveles y ojald de manera integral.

En un segundo escenario encontramos el
Modelaje Administrativo en donde el reto
consiste en integrar de una manera coherente
los diferentes conceptos para lograr articular
propuestas gerenciales pertinentes y acordes
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con la realidad de las organizaciones, es de-
cir, en donde se integren las condiciones de
un interno organizacional para dar respuesta
a las condiciones de su entorno. Esta labor
pudiera ser asignada de manera fundamental
a los estudiantes de maestria en administra-
cion de empresas y de manera parcial a los
estudiantes de las especializaciones.

ARTICULACION CONCEPTUAL DE LA
ADMINISTRACION

TEORIA ADMINISTRATIVA

MODELOS

ADMINISTRATIVOS

INSTRUMENTOS,
HERRAMIENTAS Y

METODOLOGIAS
ADMINISTRATIVAS
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Y en tercer lugar encontramos los aspectos
Instrumentales, Herramentales y Metodol6-
gicos fundamentales para que todos los con-
ceptos y modelos articulados en los anteriores
niveles encuentren una adecuada aplicacién
en el dia a dia de las organizaciones. En nues-
tro medio podriamos ubicar a los estudiantes
de programas de diplomado y de especializa-
cidn, en esta tarea de conocimiento.

(Y en donde encontramos a los estudiantes
de pregrado? Para responder a esta pregunta
tenemos que partir de dos origenes, el primero
que afirma que el estudio de administracién
de empresas no es tema de pregrado, concepto
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que comparto plenamente, y el segundo, que
estd en nuestra realidad, y es que existen
programas de esta naturaleza.

Tomando este tltimo caso en el que las per-
sonas son en su mayoria muy jovenes y/o
sin experiencia en aspectos laborales, los
planes de estudio deberfan integrar de manera
armonica e interesante los tres elementos, a
saber, lo instrumental, con los modelos y con
los conceptos fundamentales y combinarlos
con simulacién y practica empresarial a nivel
gerencial de tal manera que se logre posicio-
nar en la mente del estudiante una concepcion
integral y alineada de lo que es la adminis-
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tracién para que luego pueda aplicarla en el
escenario que haya escogido, recordando que
la gerencia va desde si mismo, el puesto de
trabajo, el dia a dia, y los terceros, segundos
y primeros niveles organizacionales.

Como se puede observar, el estudio de la
administracién requiere del andlisis de to-
dos sus elementos desde diferentes angulos,
desde lo tedrico a lo practico, para poder
obtener resultados tangibles de satisfaccion
de necesidades y de utilizacién de recursos;
el estudio parcial y su posterior utilizacién
compromete los resultados gerenciales puesto
que mucha prictica sin cimentacion es tan
inadecuada como mucho fundamento con
poca practica.

Al tratar de contextualizar estos conceptos
en el sector, un gerente de un restaurante
debe conocer desde quimica, que es donde
se comprende el proceso de “maduracién”
de los alimentos, para luego poder integrar
esas ideas en el modelo de un restaurante, por
ejemplo, comida rapida o domicilios antes de
20 minutos, para disefar las herramientas con
las cuales procesar y entregar esos alimentos
de una manera coherente con su propuesta
de valor.

Una vez entendidos los elementos que confor-
man la l6gica conceptual de la administracién
se podria pasar a visualizar cudl pudiera ser
el escenario de aplicacién de dichos concep-
tos y para ello vamos a compartir la forma
como se propone armar ese “‘rompecabezas”
organizacional.
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. Como armar el rompecabezas
organizacional?

Un segundo elemento que esta presente en la
estructura propuesta para este documento estd
relacionado con el como podemos visualizar
una organizacidn, que sirva de base genérica
para cualquiera que sea su actividad y que a su
vez permita ser concebida de manera integral
por todos sus integrantes.

Para ello se propone lo siguiente:

En primer lugar todas las organizaciones
tienen como gran objetivo el de satisfacer las
necesidades y expectativas de un grupo de
personas o actores denominados Grupos de
Interés o Stakeholders dentro de los cuales se
encuentran los compradores, consumidores,
proveedores, trabajadores, inversionistas, el
Estado y la comunidad, por lo tanto, se parte
de que el eje fundamental y sobre el cual gira
la organizacidn es ese conjunto de personas
que busca un nivel de satisfaccién y por eso
lo ubicamos en el centro del grafico.

Para poder atender dichas necesidades es
necesario integrar de manera armonica y
sistémica un conjunto de recursos y tecnolo-
gias blandas y duras a los cuales los vamos
a denominar Procesos de tal manera que en
segundo lugar podemos observar que no
importa el tamafio, ni la complejidad de una
organizacién publica o privada, con o sin
animo de lucro, todas ellas deben desarrollar
de manera adecuada actividades que estan
relacionadas con:
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ESTRUCTURA 25124 02 LG CRGANZACIONES

PROCESOS
COMERCIALES

Facultad de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

PROCESOS
LOGISTICOS

PROCESOS DE
GESTION HUMANA

PROCESOS
CONTABLES

PROCESOS
FINANCIEROS

PROCESOS DE
TRANSFORMACION
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— EI Proceso Comercial en donde encontra-
mos: a. La gestién de mercadeo que tiene
como objetivo la identificacién del mercado,
a saber, oferta y demanda, sus necesidades y
potenciales y la definicién de las soluciones
que la demanda requiere en términos de
productos, canales, precios y comunica-
cion efectivas. Aqui podemos afirmar que
las organizaciones exitosas ya no venden
productos ni servicios sino soluciones dife-
renciadas para satisfacer las necesidades de
sus clientes y consumidores. b. La gestion
de ventas en donde encontramos integradas
todas las actividades que tienen como objeti-
vo la adquisicién por parte del cliente de las
soluciones propuestas logrando el maximo
nivel de satisfaccién posible. c. La gestion
de servicio consistente en el disefio e inte-
gracién de todas las tareas que faciliten la
interaccién entre el cliente y la organizacién
paralograr asi mantener personas que sientan
una alta favorabilidad en la relacién con la

TURIE™ %

Y SOCIEDAD

empresa, en términos de productos tangibles
e intangibles.

— De manera opuesta y fuertemente comple-
mentaria encontramos los Procesos de Trans-
formacion a través de los cuales se construye
y se agrega valor teniendo como alternativas
basicas los procesos de produccién que son
aquellos que generan soluciones tangibles y
los procesos de servuccién que son los que
elaboran soluciones intangibles para sus
clientes. Es de hacer notar que la inmensa
mayoria de las organizaciones modernas
ofrecen y entregan a sus clientes una combi-
nacién de estos dos elementos denominados
de manera genérica productos y servicios
Ilamados en este documento Soluciones para
sus clientes.

— Como apoyo a los anteriores elementos
encontramos por un lado el Proceso Con-
table que tiene como objetivo consolidar y
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mantener de manera oportuna y confiable la
informacién de gestién interna, comercial y
tributaria de las organizaciones y por otro
lado el Proceso Financiero que tiene como
grandes objetivos la bisqueda y optimizacién
de los recursos econémicos de la empresa a
través de la planeacién, gestion y control de
sus presupuestos.

— Asi mismo, se debe contar con una geren-
cia 6ptima del Talento Humano que busque,
vincule y mantenga equipos de trabajo de
alto nivel y

— Los Procesos Logisticos que aseguren la
adquisicién, mantenimiento, almacenamien-
to, empaque, distribucién tanto de los mate-
riales, como de los productos terminados,
la informacién y todos aquellos elementos
que estdn presentes en la infraestructura
organizacional.

Con base en lo anterior, se puede afirmar
que una empresa es exitosa en la medida en
que los anteriores procesos estén definidos
y asegurados de una manera armonica con
miras a satisfacer las necesidades de sus
grupos de interés.

Para ensamblar adecuadamente los anterio-
res procesos es necesario contar de manera
fundamental con una Estrategia claramente
definida y compartida por los equipos de
trabajo que se podria definir como el conjunto
de acciones que llevardn a la organizacidn al
logro de sus propésitos a través del tiempo,
un Liderazgo firme y congruente entendido
como el desarrollo integral de los equipos
de trabajo y una cultura organizacional que
contenga todos los rasgos de comportamiento
de las personas, requeridos para la ejecucion
de los propésitos de la organizacion.

Todos los anteriores elementos deben ser
construidos tomando como base las condi-
ciones del Entorno Organizacional en donde,
utilizando el Modelo de Competitividad Sis-
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témica propuesto por la ocpe —Organizacién
para la Cooperacién de Desarrollo Econémi-
co— podriamos clasificarlo en cuatro niveles,
a saber, Nivel Metaeconémico en donde
encontramos los factores sociales, juridicos y
politicos; el Nivel Macroeconémico en donde
se identifican las condiciones de la politica
econdmica, tales como, politica comercial,
fiscal, monetaria; el Nivel Microecondomico
compuesto por las condiciones de la oferta
y la demanda y el Nivel Mesoeconémico
en donde se agruparian las variables de
infraestructura, tales como, infraestructura
tecnoldgica, fisica, educativa, industrial,
ambiental, etc.

En conclusién, y con base en los anteriores
elementos, se observa que la administracion
de las organizaciones implica un conoci-
miento balanceado e integral de multiples
facetas con las cuales ensamblar “un ser vivo”
denominado persona juridica que a través del
tiempo cumpla con las etapas fundamentales
de la vida: nacer, crecer, madurar y declinar,
dejando en claro que todas ellas dependen de
la habilidad de los gestores y lideres organiza-
cionales para su obtencién y desarrollo.

Al contrastar las anteriores ideas con nuestras
realidades encontramos que el pensamiento
organizacional estd amarrado al dibujo del
organigrama, que si bien es una herramienta
fundamental para identificar la estructura de
relaciones de poder, subordinacién y colabo-
racién, en la mayoria de los casos se utiliza
como una forma de “dibujar” la organizacién
y de transmitirla a todos los colaboradores
generando en el inconsciente colectivo una
imagen que dista de la requerida para que
los procesos funcionen con la mejor fluidez:
departamentalizacion, jefes y subordinados,
dirigentes y ejecutores, ambitos de respon-
sabilidad, etc.

Podria afirmar que la manera como muchos
colaboradores perciben sus organizaciones
se asemeja al grafico siguiente:
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Las anteriores ideas nos llevarian a pregun-
tar, ;entonces las estructuras tradicionales y
tipicas de los hoteles, en donde aparecen el
departamento de alimentos y bebidas, depar-
tamento de alojamiento, departamento de ser-
vicios, etc., estarian llamadas a cuestionarse
y repensarse? Mi respuesta seria: Si.

Una vez identificados los anteriores elemen-
tos, que a la vez se convierten en retos de
gestidn, puede surgir una buena pregunta
que pudiera ser: ;Y cémo hacer una gestion
exitosa con esas fichas del “rompecabezas
organizacional”? Para intentar dar una res-
puesta analicemos la propuesta siguiente.

¢, Con qué herramientas se debe
armar el gerente moderno para
ensamblar su personal
rompecabezas?

Para lograr alcanzar los anteriores retos se
proponen a la gerencia actual los siguientes
elementos:
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En primer lugar, podemos tomar lo que se
podria considerar como el paradigma mas
antiguo de la administracién moderna pro-
puesto por HENRY FAyoL a comienzos del
siglo xx en el sentido de que la gestién del
administrador se desarrollé ejecutando cinco
funciones fundamentales, a saber: planear,
organizar, ejecutar, controlar y dirigir todas
ellas de una manera coherente e integral a
través del tiempo®.

En segundo lugar, es necesario identificar
los escenarios bdsicos de actuacion de la
gerencia los cuales, segtiin JEAN PAuL Sa-
LLENAVE, pueden ser definidos y ejecutados
tomando en primer término la creacién e
identificacién de la estrategia organizacional
con la cual establecer los pardmetros para en
segunda instancia, construir una estructura

2 F.W. TayLor, HENRY FayoL. Principios de la administracion
cientifica y administracion industrial y general, Ed. El Ateneo,
1990.
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organizacional que dé soporte a la estrategia
y en tercer lugar, la definicién de una cultura
organizacional, es decir, unos pardmetros de
actuacién que sirvan de reglas de juego para
establecer las relaciones entre las personas
al interior de la organizacién y las relaciones
entre éstas y sus grupos de interés existentes
en el exterior de la misma’.

Con un adecuado alineamiento de estos tres
elementos se puede obtener un nivel dptimo
de competitividad organizacional entendido
como la condicién adecuada para sobrevivir
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0 mantenerse o crecer en un entorno en el
tiempo.

Para ello la gerencia debe prepararse y forta-
lecer lo que hoy se entiende como las compe-
tencias: saber y saber hacer, complementado
con una gran capacidad de integracién de
conceptos y aplicaciones, su intuicién y la
definicién y cumplimiento de un c6digo ético
que dé respuesta a las necesidades de su en-
torno con una gran dosis de responsabilidad
social empresarial.

GERENCIAIMODERNA

PLANEA

DIRIGE

ORGANIZA

EJECUTA

CONTROLA

*MISION

WISION
«CARACTERIZACION
DISENO

ESTRAT EGICO

*ESTRUCTURA
*PROCESOS
*FUNCIONES
«TECNOLOG(A

SPERFILES
sCOMPETENCIAS
*DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO
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El saber estd definido como el conocimiento
de los diferentes elementos que envuelven
la gestién de una empresa dependiendo de
la actividad a la que se dedique.

El saber hacer esta interpretado como el

conjunto de habilidades que le permiten a
la gerencia llevar a la practica los conceptos

3JEAN PAUL SALLENAVE. Gerencia integral, Ed. Norma, 1998.

previamente definidos, con la participacion
activa de sus equipos de trabajo.

El cédigo ético que consolida e incorpora una
serie de principios y valores que sean cohe-
rentes con el entorno en el cual se encuentra
la organizacion y la intuicién entendida como
la aplicacion de experiencias previas no
conscientes que ademds construyen el sello
individual de cada administrador y de cada
equipo de trabajo.
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Conclusiones

Teniendo en cuenta los anteriores elementos
basicos podemos proceder a identificar los
conceptos fundamentales a tener en cuenta
en la gestién organizacional a través del

GERENCIAIVIODERNA

r{CONOCIMIENTOS

r{HABILIDADES

INTEGRACI
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tiempo, no sin antes aclarar que éste es un
glosario al cual se le pueden incluir dia a dia
mayores elementos que lo enriquezcan en
todas sus facetas.

ON, INTUICI ONY ETICA
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En conclusion, el reto estd en modificar
nuestros paradigmas organizacionales y
administrativos
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