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PRÓLOGO





  Los procesos constituyen la parte central en torno a los cuales giran todas las actividades en un sistema organizacional. Por tal razón, su diseño tiene que sustentarse en planteamientos teóricos científicos, en lugar de aplicar recetas y formas, novedosas y aisladas, que solo consiguen alterar su buen funcionamiento y entregar un mal servicio a los miembros de su grupo de interés.




  Algunos se sorprenderán de que, para redactar los procesos de un sistema organizacional sea necesario describir un sustento teórico. Sobre todo, porque muchos profesionales han reducido el diseño de los procesos al uso de «técnicas envasadas» como modernismos a manera de panaceas. Frente a esta postura, nosotros consideramos que todo sistema organizacional es un sistema microsocial, cuya comprensión exige, por lo menos, entender las principales características de ese complejo espacio social, de lo contrario no se estaría en condiciones de «ordenar» el conjunto de actores que denominamos sistema organizacional.




  La descripción de los procesos se formaliza para asignar las responsabilidades del trabajo a realizar por el grupo social que constituye un sistema organizacional y poner en funcionamiento los vínculos que se tienen que dar entre sus integrantes. En consecuencia, estamos ante algo muy complejo que, lamentablemente, el desconocimiento lo ha simplificado de manera desastrosa para convertir a muchas organizaciones en simples conglomerados de personas que realizan trabajos sin mayor sentido.




  A nadie escapa que la noción de «sistema» se ha convertido en algo natural en nuestro lenguaje, al punto que a casi todo denominamos sistema, en especial a las organizaciones privadas y públicas. En efecto, las organizaciones son sistemas, sin embargo, la mayoría de sus integrantes, profesionales o no, desconocen los conceptos que sustentan la noción de sistema aplicada a las empresas u organizaciones públicas, y, con ese desconocimiento están creando una concepción errada de lo que ellos consideran que es un “sistema organizacional”.




  Al respecto, Ackoff refiere que “En la actualidad, los administradores adeptos a las panaceas enfrentan más panaceas que problemas”. Citaremos algunas de las panaceas más requeridas, de una larga lista, que describe el mencionado autor: “administración de la calidad, equipos autodirigidos, manufactura ágil, mejora continua, recursos de grupo, referenciación, reingeniería de procesos, reducción del tiempo del ciclo”. A continuación, añade:




  La búsqueda de soluciones simples -cuando no simplistas- a problemas complejos es consecuencia de la incapacidad para abordar en forma efectiva la complejidad. Tal deficiencia induce a simplificaciones de la realidad y de los métodos para abordarla. Quienes no pueden enfrentar la complejidad de la vida misma recurren al fundamentalismo; en las corporaciones, se recurre a las panaceas. Fundamentalismo y panaceas constituyen formas de evasión contra la complejidad y la incertidumbre que le acompaña. Ambos son tipos de absolutismos, una doctrina que proporciona respuestas sencillas y rápidas a preguntas en las que se desearía profundizar, así como una completa desconsideración por cualquier otra pregunta.1




  En tal sentido, hemos preparado este libro que trata sobre el «Diseño de los Procesos del Sistema Organizacional», el cual conforma una trilogía con los otros dos ya publicados: «Diseño de la Estructura del Sistema Organizacional» y «Diseño de las Funciones del Sistema Organizacional» que en conjunto conforman lo que hemos denominado «Diseño Organizacional».




  La presente obra comprende 11 capítulos:




  El capítulo 1 explica parte de lo relacionado a la teoría general de sistemas en cuanto a su aplicación a las organizaciones. El capítulo 2 trata de la problemática que acontece en los sistemas organizacionales, precisando sus características y vínculos con los procesos. El capítulo 3 revela las bases conceptuales de lo que es un proceso.




  Los capítulos 4, 5, 6 y 7 ilustran algunas de las técnicas y gráficos útiles para analizar procesos. El capítulo 8 muestra un cuestionario para levantar información, y el capítulo 9 establece una metodología para el diseño de los procesos.




  Este texto concluye con los capítulos 10 y 11; el primero describe algunos casos de aplicación de la metodología y el segundo propone un modelo de manual de procedimientos.




  Nuestro mensaje está dirigido a todos los profesionales que de una forma u otra participan en el diseño y la mejora de procesos. A ellos queremos decirles que tal práctica requiere de mucho sustento teórico como base para hacer un buen trabajo, lo contrario significa una parodia profesional.




  Hugo Valdez




  
CAPÍTULO 1


  LA TEORÍA GENERAL DE SISTEMAS





  CONCEPTUALIZACIÓN




  El método científico ha hecho y hace muchas contribuciones al saber humano. Sin embargo, muchos problemas no se presentan dentro de un marco de pocas variables o de una concepción de independencia con lo que acontece fuera de cada uno de ellos. Sólo los sistemas mecánicos pueden tener esta característica; empero, los sistemas sociales y humanos están involucrados en una dinámica muy compleja en la que intervienen muchas variables.1 Lilienfeld nos dice:




  Mientras los científicos se abocan con todas sus fuerzas para reubicar las piezas de nuevo y crear un nuevo marco de referencia o paradigma sobreviene un periodo de caos. Posteriormente se vuelve a un trabajo científico, se transforma principalmente, en búsqueda de mediciones y detalles más precisos dentro de los límites señalados por la tradición del nuevo periodo.2




  Es por tal situación que se requería de un nuevo modelo conceptual, que permitiera resolver los problemas que afrontaban los sistemas abiertos, sin que ello significara desechar el método científico, si no, más bien que ambos se complementaran para beneficio del conocimiento humano, pues mientras el primero enfatiza en el todo, el segundo lo hace en las partes. Durante el siglo XX se inició el surgimiento de una serie de disciplinas que por su concepción constituyen las bases del pensamiento sistémico. Aun cuando se desarrollaron de manera separada y algunas paralelamente tienen fundamentos comunes. Estas disciplinas, a decir de Lilienfeld son:




  1. La teoría general de sistemas de Ludwig von Bertalanffy y su concepto de sistema abierto.




  2. Las formulaciones cibernéticas de Norbert Wiener y el trabajo de W. Ross Ashby sobre las máquinas, a las que se les atribuyen las propiedades de pensar y aprender; y, como resultado de este trabajo, los conceptos de realimentación y automación.




  3. La teoría de la información y de las comunicaciones, basadas en los trabajos de Shanon, Weaver, Cherry y otros sobre problemas lingüísticos, matemáticos y teóricos que están relacionados con la transmisión de mensajes en circuitos portadores de información.




  4. La investigación de operaciones que se desarrolló primero en Inglaterra, durante la primera guerra mundial.




  5. La teoría de los juegos de von Neumann y Morgenstern.




  6. Las técnicas para simular procesos sociales y ambientales por computadoras, propuestas por Jay Forrester y muchos otros.3




  Estas disciplinas aparecieron después de la segunda posguerra y su impacto cultural se conoce como «la revolución sistémica» cuyos alcances, por los cambios que implicaron, se comparan con la revolución industrial.4 La revolución sistémica tuvo que romper con la concepción cosificada del hombre, que hasta ese entonces era considerado como una máquina. Existía el predominio de las ciencias física y química; y, a partir de éstas se trasladaba conceptos para las ciencias social y psicológica, por lo que no les fue fácil a los pensadores del «movimiento sistémico» ser aceptados.5 Pasó mucho tiempo para que pudieran aplicarse sus planteamientos. No siempre se ha utilizado el concepto de sistema con la debida propiedad. En tal sentido es importante delimitar el campo de aplicación de la teoría de sistemas, y más propiamente del concepto de sistemas. Para Vergara:




  (...) se trata de una aproximación transdisciplinaria, holística y relacional a aspectos complejos de la realidad. Transdisciplinaria porque pretende emplear conceptos, modelos, y teorías que posean validez a lo ancho del abanico de todas las disciplinas científicas. Holística en el sentido de rechazar procedimientos analíticos tradicionales y explicaciones lineales en términos de causas y efectos, exigiendo por el contrario la consideración simultánea de todas las interacciones y relaciones relevantes vigentes en el seno del objeto de estudio y entre éste y su entorno o medio ambiente. Relacional porque se ocupa precisamente de dichas interacciones y relaciones y no de la naturaleza substancial del objeto de estudio.6




  El pensamiento de Bertalanffy




  La teoría general de sistemas fue establecida y desarrollada por Ludwig von Bertalanffy (1901 - 1972), biólogo austriaco. Su gran capacidad de investigación le permitió ser su principal propulsor y romper el paradigma del sistema cerrado que estaba demasiado arraigado en la actividad científica y empresarial. Sus planteamientos de la teoría de sistemas abiertos le significaron un gran cuestionamiento por parte de la comunidad científica de su época; no obstante, él siguió insistiendo. Al comienzo no le fue fácil que sus colegas aceptaran los planteamientos revolucionarios que hacía, pues rompía con los modelos existentes, de carácter mecanicista, que estaban muy enraizados en los medios científicos, y fue la razón de la aparición inicial de muchos detractores. Siguió adelante, insistió, y sus ideas fueron incorporándose en otros investigadores. Con sus estudios estableció el marco general para la aplicación de la teoría de sistemas a todas las ciencias, entre las que se encuentran la sociología y psicología. Cada día se destaca el aporte que ha hecho al conocimiento en general. Muchos tratadistas modernos lo citan e incluso escriben sus obras tomando como base la teoría general de sistemas. Acompañando a Bertalanffy es necesario reconocer los importantes aportes del economista Keneth Boulding, el biomatemático Anatol Rapoport y el fisiólogo Ralph Gerard, por el apoyo que le brindaron y sus contribuciones para aclarar y aplicar los conceptos acerca de esta teoría.7-8




  Respecto a la concepción mecanicista, Ludwig von Bertalanffy, refiere lo siguiente:




  Durante el siglo XIX y la primera mitad del XX se concebía al mundo como un caos que a menudo se consideró como el multicitado movimiento incierto de los átomos, los cuales, en la filosofía mecanicista y positivista, aparecían como la realidad última, de tal modo que la vida constituía sólo un accidente de los procesos físicos y la mente un epifenómeno de los mismos. También hubo un caos cuando la teoría de la evolución presentó el reino viviente como un producto del azar, como el resultado de mutaciones fortuitas y una supervivencia producida por selección natural. En igual medida, también la personalidad humana -tanto en las teorías conductistas como en las psicoanalíticas- se consideraba un proceso casual de naturaleza y crianza, una mezcla de genes y secuencias de eventos accidentales ocurridos desde la primera infancia hasta la madurez.9




  Cuando explicamos lo que aconteció con el método mecanicista no queremos, bajo ninguna razón, exponer al ridículo a los tratadistas que usaron sus concepciones y aportaron ideas al respecto, pues sus aportes fueron de mucha relevancia para las ciencias. Es indudable que a la luz de los conocimientos actuales el método mecanicista resulta inaplicable en el campo humano y psicosocial, así como en el ámbito organizacional. Empero, sus ideas hay que tomarlas dentro de la época y realidad en la que se gestaron. Además, algunos, abandonaron el método mecanicista, aunque no inmediatamente. Lo que interesa destacar es que, en ese momento, en el campo psicológico y social había aspectos referidos a la interrelación entre los elementos y relación con el medio que no se comprendían por la influencia mecanicista, por lo que debía encontrarse alguna aclaración sobre el particular, lo cual se logró con la teoría general de sistemas. Bertalanffy orientó su trabajo a superar el método mecanicista que imperaba hasta mediados del siglo pasado, aquel que pretendía explicar los fenómenos vitales por las leyes de la mecánica (física clásica). Dicho método dividía el organismo en «partes y procesos parciales: el organismo era un agregado de células, la célula lo era de coloides y moléculas orgánicas, el comportamiento era la suma de reflejos condicionados y no condicionados y así sucesivamente».10 Se estudiaba las partes en forma aislada, sin tomar en cuenta su interrelación, y se pretendía así inferir las características del todo, objeto del estudio, y en la mayoría de los casos no se tomaba en cuenta la influencia del medio ambiente.




  Los principios formulados por Descartes fueron usados para formalizar este método mecanicista o clásico. Empero, Bertalanffy encontraba que la ciencia, al instaurar un sistema de leyes explicativas y predictivas, estaba influenciada por la física teórica, la mecánica y la matemática; y que, de otro lado, en la biología, psicología, y sociología había problemas fundamentales que la ciencia descuidó, debido a que principalmente trataba con problemas de dos variables, de relación lineal causa-efecto. Los trabajos iniciales de Bertalanffy no fueron comprendidos por los científicos, tal vez por que rompía con los paradigmas existentes. La psicología y la sociología necesitaban de nuevos enfoques conceptuales debido a que enfrentaban problemas de múltiples variables. Frente al mecanicismo, Bertalanffy dio forma al enfoque organísmico, que considera al organismo vivo como cosas organizadas,11-12 y, a finales de la década de los veinte del siglo pasado, escribía:




  Ya que el carácter fundamental de un objeto viviente es su organización, el acostumbrado examen de las partes y procesos aislados no puede darnos una explicación completa de los fenómenos vitales. Este examen no nos informa acerca de las coordinaciones de partes y procesos (...) Las propiedades y naturaleza de los procesos en los niveles superiores no son explicables por la suma de las propiedades y naturaleza de los procesos de sus componentes, si éstos se toman aisladamente. Ahora bien, los niveles superiores son deducibles a partir de sus componentes, si conocemos el conjunto de éstos y de las relaciones que los ligan.13




  Llamó a esta concepción «teoría de sistemas del organismo», acercándose así a una teoría que habría de modificar el estudio de las ciencias, debido a que comenzaba a explicar las interrelaciones entre los elementos de un todo. Con esta concepción estaba superando el problema creado por el método clásico sustentado en el mecanicismo que privilegiaba las partes antes que el todo. Bertalanffy decía que era necesario estudiar las partes y los procesos aislados, así como resolver los problemas de organización como resultado de la interrelación de las partes del sistema, que responden de manera diferente cuando se estudian dentro del todo o de manera aisladas.14 “Ahora buscamos otro modo esencial de ver el mundo como organización”.15 Al referirse a los conceptos sobre sistemas, Bertalanffy dice:




  Si tal concepción puede sustentarse, cambiarían verdaderamente las categorías básicas sobre las que descansa el pensamiento científico, e influiría profundamente en las actitudes prácticas. Esta tendencia se manifiesta por el nacimiento de un conjunto de nuevas disciplinas, como la cibernética, teoría de la información, teoría general de sistemas, de juegos, de decisiones, teoría de colas y otras; y, en la aplicación práctica, por el análisis de sistemas, la ingeniería de sistemas, investigación de operaciones, etc. Todas ellas difieren en sus postulados básicos, en las técnicas matemáticas y en los objetivos, y a menudo son insatisfactorias y algunas veces hasta contradictorias. Sin embargo, de una forma u otra, concuerdan por su interés en sistemas, totalidades u organizaciones; y, en conjunto, sostienen un nuevo enfoque.16




  De acuerdo con su concepción el organismo no es un sistema cerrado sino abierto, y denominaba «cerrado» a un sistema si no entra ni sale de él materia; en cambio es «abierto» si importa y exporta materia; “es un sistema abierto en estado (cuasi) uniforme (...) y reacciona a cambios temporales del medio circundante, a estímulos, con fluctuaciones reversibles de su estado uniforme”17 (…). Estas perturbaciones no son permanentes sino temporales, pues el organismo reacciona y retoma su estado uniforme.18 A partir de los conceptos que iba elaborando y, para superar las restricciones existentes en el campo de la biología, las ciencias sociales y del comportamiento humano, consideró que era necesario una expansión de la ciencia en general, a partir de la formulación de «nuevos modelos conceptuales» de carácter interdisciplinarios; en suma, exige la generalización de los conceptos científicos básicos.19




  En los años treinta del siglo XX, Bertalanffy comprobó que muchos principios y conclusiones de algunas ciencias tienen validez para otras, por lo que, en base a sus investigaciones, formuló la Teoría General de Sistemas.20 Los objetivos que perseguía la teoría general de sistemas fueron: (1) impulsar el desarrollo de una terminología general que permita describir las características, funciones y comportamientos del sistema en general; (2) desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos comportamientos; (3) promover la unidad de las ciencias y obtener la uniformidad del lenguaje científico; (4) promover la unidad de la ciencia mejorando la comunicación entre especialistas.21 Otro aspecto que también trató, es el referido a la analogía organísmica y las ciencias sociales. En el campo de la historia recibió el apoyo de Spengler, quien consideró que: “las civilizaciones son una especie de organismos, que nacen, se desarrollan siguiendo sus leyes internas y acaban por morir”.22 No sucedió lo mismo con Toynbee. En cambio, Bertalanffy explica que Rapoport y Horvath dicen:




  Tiene algún sentido considerar una organización real como un organismo (...) En las organizaciones son demostrables funciones cuasibiológicas. Se mantienen; a veces se reproducen o metastatizan; responden a tensiones; envejecen y mueren. Las organizaciones tienen anatomías discernibles, y cuando menos las que transforman insumos materiales (como las industrias) tienen fisiologías.23




  Bertalanffy alude que la aplicación de las leyes del crecimiento a las entidades sociales, como las empresas, prueba que es correcta la analogía organísmica, lo cual no quiere decir que los problemas sociales se reduzcan a problemas biológicos, sino que se expresa la aplicación de principios de sistemas en ambas disciplinas.24 En otros campos del conocimiento existieron investigadores que generalizaron esta teoría en forma paralela, en el campo de la biología, economía y matemática, por ejemplo. Lo que reforzó, más aún, las ideas ordenadas por Bertalanffy. Esto lo llevó, en 1954, junto con el economista Kenneth Boulding, el biomatemático Anatol Rapoport y el fisiólogo Ralph Gerard, a la fundación de la Sociedad para la Investigación de Sistemas Generales (antes llamada Sociedad para el Progreso de la Teoría de Sistemas Generales). Esta sociedad contribuyó en el reconocimiento de la teoría general de sistemas.25-26 Este movimiento entusiasmó a otros investigadores a desarrollar la teoría de sistemas aplicada a la física, la biología, las ciencias sociales y al estudio de las organizaciones. Ya no hay duda acerca de que hay propiedades de los sistemas que no dependen de las características inherentes a éstos, sino que son comunes a otros sistemas con los que no guarda correspondencia en su naturaleza, como, por ejemplo, los sistemas biológicos, social y de información. La teoría general de sistemas apoya a la ciencia para que considere las interrelaciones entre los elementos de un sistema, para así conocer las características del todo.27 Las distintas disciplinas utilizan el marco conceptual de la teoría general de sistemas para aplicarlo a su objeto de investigación y para enriquecerlo a la vez que hacen posible la solución de problemas generales y específicos. Ya no se puede hacer un trabajo serio si no se toma en cuenta el ámbito total del sistema, materia del estudio, así como las interrelaciones entre los componentes que lo conforman y su vinculación con el medio externo, además de otros principios y conceptos.




  Sistema




  La teoría general de sistemas conceptualiza al sistema como un conjunto de elementos interdependientes e integrados entre sí formando un todo unitario, cuyos actos o funciones se organizan para alcanzar un fin común,28-30 tal como lo representamos en la figura 1.1. Siendo la concepción general significa que, por ejemplo, un automóvil, un reloj, la economía, una computadora, las unidades de medida, el lenguaje, una empresa, y cualquier Estado constituyen sistemas; aunque aquí estamos presentando ejemplos de sistemas que son abiertos y cerrados. Más adelante haremos la precisión de ambos.31
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  Figura 1.1 EL SISTEMA




  Suprasistema y subsistema




  Todo sistema forma parte de un sistema mayor denominado suprasistema, y, a su vez, comprende a otros sistemas menores que son nombrados como subsistemas. Ver figura 1.2. Si tomamos un sistema como la empresa, observamos que forma parte de un sistema mayor denominado sistema económico. Además, el sistema llamado empresa, está formado por subsistemas, tales como el de producción, mercadotecnia, personal, finanzas, logística, planificación, organización entre otros, y se les conocen como «sistemas funcionales». Estos subsistemas tienen todas las características de sistemas, aunque son niveles más pequeños. Tomemos otro ejemplo: el cuerpo humano. Está formado por diversos subsistemas orgánicos, tales como: el nervioso, digestivo, circulatorio, óseo, y otros más. Cada uno tiene una estructura determinada y cumple funciones distintas a los otros. Empero, están interrelacionados, por lo que cada uno apoya la función del otro. En consecuencia, cuando uno de ellos es afectado, los otros también son afectados, dependiendo de las características del problema. Es cierto que el cuerpo humano está formado de órganos; empero en su concepción de hombre, los humanos están conformados por subsistemas orgánicos, subsistema psicológico, subsistema de valores entre otros, los cuales no pretendemos analizar en esta obra. Sólo hemos querido referirnos a otro ejemplo donde la totalidad de los subsistemas que lo conforman, y que de manera exacta interactúan en forma dinámica, constituyen «el hombre», quien a su vez forma parte de otros sistemas mayores, tales como la familia, el club, el centro de estudio, la empresa, y la sociedad en general. El sistema, al estar formado de elementos interdependientes e integrados, cualquier cambio o alteración de uno de sus elementos afecta a los otros y como tal afecta al sistema como un todo. La afectación depende de la intensidad de la alteración inicial y de la íntima relación de la parte alterada con el elemento al cual puede afectar. Cada parte del sistema se integra en función a un organismo central que dirige y coordina sus acciones y que tiene influencia en el ámbito de todo el sistema.
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  Figura 1.2 SISTEMA, SUBSISTEMAS Y SUPRASISTEMA




  Sistema cerrado




  Se define así a todo sistema que no interrelaciona con el medio ambiente externo o entorno, tal como sucede con las máquinas, ver figura 1.3. Algunos sistemas cerrados tienen un mecanismo predeterminado, construido por el hombre y actúan con autonomía de lo que acontece en el entorno, salvo las ligeras influencias que ejerce el clima. Por ejemplo, un reloj funciona al margen de los acontecimientos sociales, culturales, políticos y económicos del medio en el que se encuentra y aún de los fenómenos naturales, excepto que se eliminen las condiciones de normalidad con las que fue fabricado, y se le someta a una temperatura muy alta. En este caso, el reloj, puede sufrir alteraciones internas, pero se está dando dentro de condiciones provocadas y que caen dentro de la clasificación de accidentes. Lo concreto es que no recibe alteraciones del medio externo, dentro del contexto de su uso normal. De otro lado, el sistema cerrado no ejerce influencia en el entorno al no haber interrelación entre ellos.32 Hay sistemas cerrados que miden variaciones del entorno. Por ejemplo, el termómetro, el barómetro, el termostato. Lo que no quiere decir que sufren alteraciones por efecto del medio ambiente, sino que han sido construidos para medir ciertas variaciones, que no es lo mismo. Algo que merece la pena destacar es lo que nos dice Buckley: “La respuesta típica de los sistemas naturales y cerrados a la intrusión de los hechos ambientales es una pérdida de organización, o un cambio en la dirección de la disolución del sistema, aunque, según sea la naturaleza y fuerza de la intrusión, el sistema puede alcanzar a veces un nuevo nivel de equilibrio”.33
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  Figura 1.3 EL SISTEMA CERRADO NO TIENE INFLUENCIA RECÍPROCA CON EL ENTORNO




  La naturaleza del sistema cerrado está determinada por su estado inicial, tal como fue concebido, así se mantiene. En algunos casos, cualquier parte desgastada puede ser cambiada por otra nueva para conservar su estado inicial de funcionamiento. Así el hombre puede predeterminar un nivel casi exacto de funcionamiento: el reloj, por ejemplo, mantiene su configuración tal como es fabricado, y cuando una de las partes no funciona, es cambiada por otra igual que esté en perfecta condición, tal como ya lo hemos mencionado. En concordancia con la propiedad descrita, el sistema cerrado no puede reproducirse. Es decir, no puede por sí mismo crear un sistema idéntico. Tampoco puede crecer. Y en la circunstancia en la que pueda configurarse un tamaño distinto, éste no se constituye por construcción propia. En síntesis, el sistema cerrado se caracteriza por:




  • No tiene influencia recíproca con el entorno.




  • Su naturaleza está determinada por su estado inicial.




  • No puede reproducirse ni crecer.




  • Cuando es influenciado por el entorno tiende a desorganizarse, o a la disolución del sistema.




  Sistema abierto




  Se denomina así a todo sistema que interrelaciona con el medio ambiente externo o entorno. Lo definimos como: un conjunto de elementos interdependientes e integrados entre sí, formando un todo unitario, cuyos actos o funciones se organizan para alcanzar un fin común a todos, y que interactúan con el medio externo.34 En tal sentido, el sistema abierto se caracteriza por lo siguiente:




  • Interactúa de modo dinámico con el entorno. Hay influencia recíproca entre el sistema abierto y el entorno; con prevalencia de la influencia del entorno.




  • En cualquier etapa del tiempo, su estado no es necesariamente su estado inicial. Tiene capacidad de crecimiento y de reproducción, según el tipo específico de sistema abierto.




  • Como respuesta a los efectos del entorno, tiende al cambio en su organización para alcanzar un mejor nivel. Ver figuras 1.4 (a), (b), y (c).
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  Figura 1.4 (a) EL SISTEMA ABIERTO MANTIENE INFLUENCIA RECÍPROCA CON EL ENTORNO




  [image: Images]




  Figura 1.4 (b) EL SISTEMA ABIERTO TIENE CAPACIDAD DE CRECIMIENTO EN CUALQUIER ETAPA DEL TIEMPO




  Toda organización, cualquiera sea la actividad a la que se dedique, tal como una empresa, la Iglesia (de cada confesión religiosa), el Estado o una universidad es un sistema abierto. El entorno ejerce influencia en el sistema abierto. Lo hace a través de los múltiples factores que identifican los acontecimientos de la vida diaria. Estos son de naturaleza psicológica, sociológica, política, económica, tecnológica; o acciones de los clientes, de la competencia, de los proveedores, o del potencial humano que requieren las organizaciones. A su vez, el sistema abierto, también, ejerce influencia en el entorno. En el caso de las empresas, éstas pueden imponer una moda, descubrir un nuevo proceso de trabajo e imponer un nuevo producto o una nueva máquina, un precio, condiciones de venta, sobre todo si participan en un sector monopólico. Asimismo, las personas, como sistemas abiertos, pueden influir con sus novelas, teorías, investigaciones, y descubrimientos; y los grupos sociales con sus demandas respecto a su sexualidad, sus valores culturales, religiosos o defensa contra el sistema económico establecido, las marginaciones sociales, y por lo tanto entran en huelga en demanda de más trabajo y mejores condiciones de vida; todo ello ejerce influencia en el medio dentro del cual actúan.
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  Figura 1.4 (c) EL SISTEMA ABIERTO PUEDE CAMBIAR SU ORGANIZACIÓN PARA RESPONDER A LOS EFECTOS DEL ENTORNO




  El sistema abierto, a diferencia del sistema cerrado, no mantiene necesariamente su estado inicial, por lo que puede crecer. También puede reproducirse. Todas las características descritas no son de aplicación absoluta para todos los sistemas abiertos.35 Hay que tomar en cuenta los límites que pueden adoptar las magnitudes de dichas características. En el sistema biológico, por ejemplo, una persona no está en posibilidad de crecer más allá de ciertos estándares ya conocidos. En cambio, el sistema social, tal como sucede con las empresas, puede crecer, sin que exista un estándar que determine hasta dónde llega su crecimiento. Depende de qué sistema abierto se trate; empero generalmente el atributo mencionado sirve para diferenciarlo del sistema cerrado. Buckley nos recuerda que: “La respuesta típica de los sistemas abiertos a las intrusiones de los hechos ambientales es el desarrollo o cambio de su propia estructura para alcanzar un nivel superior o más complejo”.36




  Los sistemas cerrados tienen básicamente dos variables y hay una relación de causa-efecto que se da entre las condiciones iniciales y finales. En cambio, los sistemas abiertos están constituidos por muchas variables y, por lo tanto, están sujetos a reorganización, adaptación y evolución, por lo que, para su estudio requiere del modelo conceptual que brinda la teoría general de sistemas. La clasificación de los sistemas en cerrados y abiertos es más de naturaleza conceptual. Un sistema cerrado no puede comportarse como un sistema abierto, debido a que no tiene influencia recíproca con el medio externo. Es necesario aclarar que el entorno sí puede ejercer influencia en un sistema cerrado, ya sea por acción de la naturaleza o del hombre, depende de las circunstancias. En cambio, una empresa, que es un sistema abierto, puede comportarse como un sistema cerrado debido a que sus directivos prestan poca atención a los acontecimientos del entorno, y no hacen seguimiento de los factores que pueden afectarla, positiva o negativamente, y en general no está organizada como un sistema abierto. También puede ocurrir que al crecer una empresa mantiene su forma de administrar, que sí le sirvió cuando era pequeña, desconociendo que ahora tiene otra configuración y necesita aplicar otras formas de administración. En ambos casos, se centran en exceso, por facilismo o desconocimiento, en los acontecimientos internos; así como buscan encontrar respuestas a sus problemas en el apoyo político o a veces en actos de corrupción para conseguir el dinero fácil. En tal sentido, tarde o temprano, va a recibir la influencia del entorno. Dicha empresa es una organización porque se ha constituido legalmente y, como tal, goza de todas las garantías que las leyes le asignan, en consecuencia, se asienta en un país que debe protegerla; sin embargo, nadie evalúa si se comporta verdaderamente como un sistema abierto y deba seguir existiendo.




  Actualidad de la teoría general de sistemas




  Al tratar de explicar el sistema de gestión de las empresas japonesas, en 1996 escribimos:




  Esta modalidad de gestión está enmarcada dentro de la teoría general de los sistemas organizacionales. Tienen toda una sistemática de procesos y técnicas que están íntimamente vinculadas en torno a principios comunes. Ninguna técnica es parte de una propuesta particular de algún profesional, hecha como una exigencia de modernismo, la cual con el apoyo de la publicidad y promoción venden a los países subdesarrollados. La excelencia alcanzada por los japoneses está sustentada en la aplicación de modernas modalidades de administración, cuyo origen está en la teoría de sistemas, que descarta factores de carácter étnico o cultural como condición para que un país alcance el desarrollo integral.37




  Después de 13 años, el 2009, Brian Atwater y Paul Dittman (citado por Codina) publican un estudio acerca del sistema de gestión de Toyota. Codina revela que:




  Los autores plantean que los éxitos de esta empresa no son una sorpresa, que continua siendo la productora más rentable de automotores, superando a las “3 Grandes” (GM, Ford, Chrysler) así como a la VW…el éxito está determinado por sus técnicas de mejoramiento continuo, que forma parte de su TPS (Toyota Production System)…el «mejoramiento continuo» no se puede lograr copiando técnicas y soluciones generadas por otros, que es lo que se puede derivar al analizar el TPS como un «listado de técnicas»…la palabra clave del TPS es «sistema», y que “las reglas que aplica Toyota están relacionadas directamente con el «pensamiento sistémico».38




  El pensamiento sistémico, desde la perspectiva teórica, está difundido por todos lados y por diversas categorías. Ya hemos destacado el aporte de su principal impulsor. Entre los autores más recientes tenemos a: Mario Bunge, reconocido filósofo;39 Peter Senge director del Centro para el Aprendizaje Organizacional del Instituto Tecnológico de Massachusetts;40 Russell Ackoff ex presidente de la Sociedad Internacional para las Ciencias de los Sistemas;41 y Jamshid Gharajedaghi Cofundador y Director Ejecutivo de INTERACT (Institute for Interactive Management).42




  EL SISTEMA ORGANIZACIONAL




  El enfoque administrativo tradicional consideraba principalmente el diseño y análisis de las partes de la organización. En cambio, la teoría de sistemas orienta su acción al diseño y estudio de la organización como un todo cuyas partes interrelacionan entre sí, y con el medio externo. Hay una interdependencia recíproca entre el ámbito interno y el externo. Las organizaciones como sistemas abiertos las denominamos sistemas organizacionales, ver figura 1.5, y su definición es la siguiente:




  «sistema organizacional es el conjunto de elementos interdependientes e integrados entre sí formando un todo unitario, cuyos actos y funciones se organizan para alcanzar un fin común, y que interrelaciona con el medio externo o entorno».




  En la constitución de un sistema organizacional, es imprescindible definir bien la visión y misión que espera alcanzar y los resultados parciales que desea lograr, tales como los objetivos y las metas. Este marco le permite evaluar si el sistema está alcanzando la finalidad propuesta. Así los fines, los objetivos, y las metas, se constituyen en el modelo de verificación de las desviaciones y determinaciones de los principales problemas. Para realizar sus actividades, necesita interactuar con los clientes o usuarios, los proveedores, las autoridades del gobierno, los trabajadores, los inversionistas, y el medio ambiente y todos los que de una manera u otra se relacionan con el sistema organizacional, y que se ha dado en llamar «grupo de interés».a Hay influencia recíproca y, de hecho, el sistema organizacional es influenciado por el medio externo. En el nivel interno, por razones de la división del trabajo crean unidades orgánicas, cada una de las cuales va a cumplir una función determinada. Por ejemplo, la unidad de abastecimientos provee de insumos y materiales a la unidad de producción. Esta provee productos a la unidad de ventas. A su vez, la unidad de ventas genera el dinero que necesita la unidad de finanzas, y ésta paga las compras hechas por la unidad de abastecimientos, ya citada. En este proceso hay influencia recíproca de unas unidades con otras. De manera que la afectación que se produce en una de ellas genera afectación en las demás. Esta concepción permitirá al regulador evaluar cuáles pueden ser los probables efectos de una decisión ejecutada.
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  Figura 1.5 EL SISTEMA ORGANIZACIONAL




  Parsons plantea la organización como un «sistema social» organizado para lograr un objetivo determinado, entendiéndose el «sistema social» como un conjunto de conductas interrelacionadas. Define cuatro características:




  1. La organización debe tratarse como un sistema caracterizado por todas las propiedades esenciales a cualquier sistema social.




  2. La organización debe ser estudiada como un subsistema funcionalmente diferenciado de un sistema social mayor. Los otros subsistemas de un sistema mayor compondrán la situación o ambiente en que opera la organización.




  3. La organización debe ser analizada como un tipo especial de sistema social, organizado alrededor de la primacía de intereses por la consecución de determinado tipo de meta sistémica. Algunos de sus aspectos especiales estarán originados en la primacía de metas en general.




  4. Las características de la organización deben ser definidas por la especie de situación en que debe operar, y que consistirá en las relaciones que prevalecen en ella y los otros subsistemas especializados, componentes del sistema mayor del cual forman parte. Este último podrá ser considerado -para determinados fines- como una sociedad.43




  Según Parsons, todo sistema social debe poseer cuatro imperativos funcionales, cuya realización asegura el estado normal o de equilibrio del sistema. Los cuatro imperativos funcionales son los siguientes:




  • La función de lograr el objetivo.




  • La adaptación del sistema al medio ambiente exterior.




  • La integración de todos los componentes del sistema.




  • La regulación de las tensiones ocultas del mismo.44




  De otro lado, Daniel Katz y Robert L. Kahn aplicaron la teoría general de sistemas a la teoría organizacional; dicen: “No nos satisface la teoría clásica de la organización, dadas sus suposiciones implícitas acerca del carácter cerrado de las estructuras sociales. Por otra parte, la aparición de la teoría de sistema abierto ha proporcionado un marco de trabajo mucho más dinámico y adecuado”.45 Katz y Kahn utilizaron los fundamentos de la teoría general de sistemas para describir su concepción psicosocial aplicada a la organización como sistema. Internalizaron la teoría general de sistemas a partir de Bertalanffy, se interesaron por los fundamentos teóricos de Parsons en el campo sociológico y de F. H. Allport en la disciplina psicológica. Como es natural estos científicos explicaban sus ideas en un lenguaje propio de sus disciplinas, el mismo que le es un poco incomprensible para el profesional vinculado a las organizaciones. Por ejemplo, quien lee a Bertalanffy debe tomar mucho tiempo hasta lograr comprender lo que quiso transmitir respecto a la teoría general de sistemas. En lo que se refiere a Parsons, aunque sus libros tienen una estructura muy definida, su contenido está lleno de conceptos nuevos que al lector formado en administración le toma mucho tiempo apreciar su mensaje. El profesional que trabaja en las distintas organizaciones está acostumbrado a libros con una estructura definida que les facilite obtener la información que requieren, no está acostumbrado a investigar. Esto lo comprendieron Katz y Kahn, quienes explican las concepciones de la teoría de sistemas de un modo más aprehensible para el lector no acostumbrado a lecturas que requieren un estudio más concienzudo. Esto no significa que lo escrito por ellos sea muy fácil de asimilar, empero se nota el gran trabajo que han tenido que hacer para facilitar la comprensión de mensajes más complejos. De otro lado, sus ideas van, ahora sí, dirigidas específicamente a las organizaciones, aun cuando mantienen todavía un carácter orientado a lo psicosocial. En forma más sistemática se nota un excelente trabajo por ordenar los nuevos conceptos de la teoría general de sistemas, así como, también hacen importantes aportes al estudio de las organizaciones como sistemas abiertos.




  Sobre el particular, Homans considera que:




  (…) una organización está compuesta de un sistema externo y un sistema interno de relaciones que son interdependientes. Existen tres elementos en un sistema social: las tareas que desarrolla la gente; las interacciones que ocurren entre la gente cuando desarrolla sus tareas, y los sentimientos que se desarrollan entre las personas. Estos elementos son interdependientes entre sí.46




  Las organizaciones, de distinta naturaleza y objetivos a alcanzar, públicas o privadas, sociales o económicas, de producción o servicios, etc., son sistemas abiertos, compuestos por subsistemas. La definición descrita no es absoluta, ya que los sistemas son relativamente abiertos o cerrados. Depende que la propia organización oriente su comportamiento como un sistema abierto. No hay que olvidar que las teorías clásicas de la administración conceptualizaron a las organizaciones como sistemas cerrados. No porque las organizaciones lo fueran, sino, porque esa fue la conducta de gestión que adoptaron quienes las dirigieron. Sus directivos se interesaron más en los procesos internos y no prestaron atención al medio externo. Mucho menos tomaron en cuenta la interrelación entre las distintas partes que la conformaban, ni consideraron los elementos que configuran a un sistema organizacional ni los principios que les son inherentes.




  Respecto a la organización como sistema, Schein nos deja el siguiente mensaje:




  1. Es un sistema abierto, en permanente interacción con el entorno, del que recibe una serie de flujos a manera de inputs, que los transforma en productos (outputs) para ser remitidos al entorno.




  2. Está conformada por subsistemas que mantienen interrelación entre sí. Su análisis debe implicar, también, el comportamiento de los subsistemas.




  3. Es un sistema con objetivos y funciones diversas, que interactúa con el entorno.




  4. Como los subsistemas son mutuamente dependientes debido a la interrelación, los cambios ocurridos en uno de ellos probablemente afectarán el comportamiento de los otros.




  5. Existe en un entorno en el que se encuentran otros sistemas. El funcionamiento de cada organización debe considerar la influencia del entorno.




  6. Los diversos vínculos entre la organización y el entorno hacen difícil la clara explicación de las fronteras de cualquier organización.47




  Por su parte Boulding, explicó que toda organización como sistema tiene un tamaño óptimo y que si se supera ese tamaño se genera inestabilidad. Aparejada al tamaño y a la inestabilidad hay que considerar si las relaciones son muy complejas. En función a la complejidad está el problema que compete resolver a la administración. Es decir, administrar organizaciones complejas y mantenerlas en estado de estabilidad, ya que cuando se hacen inestables, las organizaciones fracasan.48




  Las empresas, como organizaciones lucrativas, y las organizaciones no lucrativas, tales como las universidades, las organizaciones asistenciales, los distintos credos religiosos, las fuerzas armadas, etc., son sistemas abiertos. Cada uno de ellos es reconocido como sistema organizacional. Este, a su vez, está dividido en sistemas menores llamados subsistemas funcionales e inmerso en un sistema mayor denominado suprasistema donde se encuentran otros sistemas organizacionales.




  En la figura 1.6, adaptada de León,49 aparece la empresa «K» como un sistema organizacional (dentro de una jerarquía de sistemas) involucrado en el «sistema principal de aviones», existiendo otros sistemas funcionales dentro del «sistema secundario de aviones»; y en la figura 1.7 sus partes como subsistemas, ejemplo el subsistema de fabricación. En general dichos subsistemas los denominamos sistemas funcionales.
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  Figura 1.6 LA EMPRESA «K» EN UNA JERARQUÍA DE SISTEMAS




  La teoría de los sistemas organizacionales también ha recibido la influencia de la investigación operativa y la teoría del mando automático y la cibernética. Bajo estas influencias, parte de la idea que toda organización es un sistema, cada uno de cuyos elementos tiene sus objetivos determinados y limitados por una serie de factores. De acuerdo con el análisis que hace Gvishiani sobre el particular la esencia de la teoría de sistemas se reduce a lo siguiente:




  1. Formular de manera clara los objetivos a alcanzar y determinar la jerarquía de cada uno de ellos, antes de comenzar cualquier labor relacionada con la gestión y, en particular, con la toma de decisiones.




  2. Lograr los objetivos establecidos con un mínimo de costos y gastos, mediante un análisis comparativo de los diferentes caminos alternativos para lograr las metas fijadas, lo cual es conocido como el principio de equifinalidad.




  3. Evaluar de modo cuantitativo los objetivos, y todas las alternativas para alcanzarlos bajo una apreciación integral y no parcial de los posibles resultados. Siendo que la gestión tiene que realizarse bajo la concepción del todo para después evaluar las partes que lo conforman para formar un sistema.50
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  Figura 1.7 LA EMPRESA «K» Y SUS PARTES COMO SUBSISTEMAS FUNCIONALES




  LOS SISTEMAS FUNCIONALES




  Un sistema organizacional está conformado por un conjunto de sistemas menores llamados subsistemas, a los que se les conoce como sistemas funcionales; cada uno está constituido por elementos que se orientan hacia objetivos específicos, y que están integrados e interrelacionados entre sí. Cada uno de ellos cumple funciones y actividades diferentes de los demás, dentro de la concepción de la división del trabajo. Esta diferenciación en los objetivos y funciones es necesaria por cuanto permite que se complementen sus resultados parciales y se logre una acción integrada (holista) del sistema total. Cada subsistema es un sistema en sí mismo; se le puede llamar indistintamente por cualquiera de las dos denominaciones: subsistema o sistema funcional. Depende que al momento de tratar acerca de ellos se les relacione con un sistema mayor o un sistema menor. Por ejemplo, tomemos el sistema de producción de una empresa: el sistema de producción es subsistema del sistema operativo, pero, a su vez, es sistema del subsistema de fabricación; en el uso diario puede llamársele sistema, ya que lo es, su designación está en función del nivel de referencia. En el caso del sistema llamado cuerpo humano, está integrado por muchos subsistemas que en el lenguaje diario se les identifican como: sistema circulatorio, sistema digestivo, sistema respiratorio, entre otros. En consecuencia, el concepto de subsistema se usa para relacionar dos o más sistemas que integran un sistema mayor. La categoría de subsistema, sistema o suprasistema es referencial para el análisis y depende en qué nivel de autonomía se encuentre el sistema organizacional.




  El sistema funcional está integrado a su vez por otros componentes, los cuales también se desagregan hasta el nivel más mínimo. Esta desagregación, de un todo llamado sistema funcional es la que permite un análisis detallado de sus partes para reajustar aquellas que puedan afectarse por influencia de los factores que actúan en el ámbito interno y externo. Es por ello que, los especialistas tienen que conocer cada sistema funcional del sistema organizacional. Su teoría representa la integración de las distintas funciones globales y usuales que se identifican en niveles diferenciados del sistema organizacional llamado empresa o de cualquier otro. Están separados con orden a un ámbito estructural determinado, donde las personas que lo conforman realizan funciones similares y tienen diversos grados de especialización con referencia a cada sistema. Como ya hemos explicado, cada sistema adopta esta denominación respecto al sistema organizacional, empero, también, es conocido como sistema funcional, término que utilizaremos para su designación. De manera que tenemos los siguientes sistemas funcionales:




  1. Sistema decisional: integrado por los sistemas decisional político y estratégico (directorio y gerencia general, decisional táctico (gerencias intermedias) y decisional operativo (jefes de departamento).




  2. Sistema corporativo o de asesoría: constituido por los sistemas de planificación, organización, y control.




  3. Sistema operativo: representado por los sistemas de mercadotecnia y producción.




  4. Sistema de apoyo: integrado por los sistemas de personal, finanzas, y logístico; pueden incorporarse otros de acuerdo con las características del sistema organizacional.51




  Desagregación sistémica




  Presentamos, a manera de ejemplo de la desagregación sistémica del sistema funcional de logística, en particular de una de sus partes: del proceso técnico de abastecimiento. La desagregación es muy útil para el análisis de procesos.




  1. ABASTECIMIENTO




  1.1 Programación y control




  1.1.1 Programación




  a. Identificación de las necesidades de bienes y servicios




  . Bienes y servicios para la producción




  . Bienes y servicios para las demás áreas




  . Mercaderías para las ventas




  b. Análisis del mercado de proveedores




  . Registro de Proveedores con convocatoria y Registro de Proveedores directos




  . Características de los bienes y servicios




  . Precios, cargos y descuentos




  . Costos complementarios: embalaje, transporte, carga y descarga




  . Características como organización: proceso de producción, situación financiera, grado de cumplimiento de sus compromisos, potencial humano, tecnología




  c. Determinación de los costos de compra




  . Costo de preparar el pedido




  . Costos del producto




  . Costos de embalaje




  . Costos de embarque




  . Costos de transporte




  . Costos de carga




  . Costos de descarga




  . Costos de interés




  . Costos de almacenamiento




  d. Cálculo del lote económico




  e. Análisis de los recursos financieros




  . Comparación de las necesidades con la asignación financiera




  . Reajustes posibles




  . Negociación con las áreas de producción, ventas y finanzas




  f. Determinación de las necesidades




  . Nueva especificación de necesidades de bienes y servicios




  . Nueva especificación de necesidades de mercaderías




  g. Registro de información básica




  . Catálogo de bienes




  . Catálogo de mercaderías




  . Registro de proveedores




  h. Presupuesto de abastecimiento




  . Proyecto de presupuesto: anual, semestral, mensual




  i. Cuadro de Obtención




  . Cronología de adquisición de bienes: productos, fechas de ingreso al almacén (anual, semestral, mensual, semanal), costos




  . Cronología de requerimientos de servicios: fechas (anual, semestral, mensual, semanal), costos
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