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Resumen

El presente trabajo analiza la similitud que existe entre los
programas de administracién orientados a la calidad en
las organizaciones con los postulados de la teoria general
de sistemas. Ademds, establece que el factor humano es el
elemento motriz en las empresas porque es el tinico capaz
de integrar las caracteristicas en los productos que los
hacen ser satisfactores de las necesidades de los clientes.

Introduccién

A través del tiempo los factores que se han considerado
que contribuyen a la eficacia y eficiencia relativas en las
organizaciones han descrito un circulo completo.

Conceptos importantes en el desarrollo de la adminis-
tracién han sido: las matematicas como herramientas para
cuantificar las variables que afectan los objetivos organi-
zacionales (Walter A. Shewart, 1931), la orientacién al
cliente (Walter A. Shewart, D. Feigenbaum, Joseph M.
Juran, W. Edwards Deming, 1946) la retroalimentacién
(Norbert Wiener,1948), el de sistemas (Ludwig von
Bertalanffy, 1951; Kenneth Boulding, 1956).

El anélisis de sistemas se puede utilizar en las organi-
zaciones cuando consideramos a éstas como una estruc-
tura de relaciones donde se da solucién a los problemas.
Las decisiones relativas a la solucién de los problemas en
la organizacién deben surgir de una evaluacion integral de
los problemas que se analizan y en ultima instancia por su
complejidad total. Los métodos particulares para el mejo-
ramiento de las funciones de solucién a los problemas sélo
tienen importancia si la organizacion adopta la posiciéon
de analizarse totalmente como un sistema integral.

Luis Alfredo Valdés Hernandez
Investigador de la Division de Investigacion de la
Facultad de Contaduria y Administracion, UNAM

Considerando que la calidad se define como un pro-
ducto cuyas caracteristicas son suficientes para satisfacer
las necesidades implicitas y explicitas de los clientes; una
actuacion insatisfactoria de los productos que la organi-
zacién ofrece al mercado implica la actuacién no satisfac-
toria del sistema que los produce. En otras palabras la
calidad en los productos que el sistema ofrece se integra en
éstos a través de su paso por el sistema total.

Actualmente, el desarrollo de programas para la cali-
dad en las organizaciones se orienta hacia la resolucién de
problemas operativos en los disefios de transformacion y
como un elemento subyacente se tiene a la autorealizacion
del factor humano por un enriquecimiento de su trabajo.
Sin embargo, la tarea principal de los administradores en
la organizacién no consiste tan sélo en el logro de las solu-
ciones, sino en la construccién de un proceso para sus
soluciones, asi como en la observacién de su fun-
cionamiento donde el hombre es medio y fin del sistema.

I. El enfoque de sistemas

El andlisis de sistemas es normativo y una metodologia
normativa es andloga a una analitica, no pronostica lo que
va a ocurrir en el caso dado, pero si lo que ocurrira si se
satisfacen todas las condiciones y supuestos de la
metodologia aplicable.!

La organizacién, en la teoria general de los sistemas,
se define como un sistema buscador de metas que tiene
subsistemas interrelacionados buscadores de metas distin-
tas, pero orientadas por la meta principal.

Uno de los pioneros de la teoria general de sistemas
fue el bi6logo Ludwig von Bertalanffy. Partiendo de la 16-
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desarrollé su propia disciplina buscando, en su tiempo,
explicar con este enfoque algunos de los problemas
biol6gicos, pues para entender la conducta de los organis-
mos, éstos deben considerarse como un todo, dirigiéndose
hacia una meta y organizados de tal manera que sus partes
estan interrelacionadas e interactuando. Cuando se razona
de esta forma se estd aplicando la logica aristotélica de que
el todo es més que la suma de sus partes.?

Por lo anterior no hay que considerar a la teoria gene-
ral de sistemas como una metodologia, sino més bien
como un marco de referencia vélido para la visualizacién
del mundo empirico, donde su ideal es relacionar el
conocimiento a través de su integracién por analogias o
isomorfismos, a lo que se reconoce como paradigma.’

Un sistema es un grupo de partes y objetos que inte-
ractiian y que forman un todo o que se encuentran bajo la
influencia de fuerzas en alguna relacién definida.* En ésta
definicién, ademas, se deben considerar las caracteristicas
de esas partes y objetos, asi como sus relaciones.

Asi, cada una de esas partes del sistema posee sus
propias caracteristicas y condiciones y, por lo mismo,
pueden ser consideradas como un subsistema; es decir, un
conjunto de partes interrelacionadas localizadas estruc-
turalmente y funcionalmente dentro del sistema. En con-
secuencia los subsistemas son pequefios sistemas dentro
de sistemas mas grandes.

Si al interior del sistema se desarrolla el concepto de
subsistema hacia el exterior se encuentra el de supersis-
tema, esta aproximacién lleva implicito el concepto de
orden y jerarquia entre los diferentes, aunque semejantes,
sistemas. Lo més importante de esta jerarquia es que los
sistemas inferiores se encuentran contenidos en los supe-
riores, éste es el principio de la recursividad.’

Il. Caracteristicas de los sistemas

En la caracterizacién de un sistema Churchman propone
cinco caracteristicas basicas:

1. Objetivos del sistema total. Se define por objetivos del sis-
tema a aquéllas metas 6 fines hacia los que el sistema
tiende. Por lo que la bisqueda de metas o teologia es
una de las caracteristicas de los sistemas. Es importante
la distincion entre objetivos reales y objetivos estableci-
dos del sistema. Para su diferenciacién propone la uti-
lizacién del principio de primacia.

2. Entorno. El entorno constituye todo lo que esta fuera del
alcance del sistema. El entorno se reconoce por tener
dos caracteristicas: primero, el entorno incluye todo lo
que se encuentra fuera del alcance del control del sis-
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tema; segundo, el entorno incluye todo lo que determi-
na, al menos en parte, el desempeno del sistema.

3. Recursos. Son los medios que el sistema dispone para la
realizacion de las actividades necesarias para el logro
de sus metas. Los recursos estan dentro del sistema y
contrariamente al entorno incluyen todo aquello que el
sistema puede cambiar y utilizar en beneficio propio.

4. Componentes. Son los trabajos o actividades que el sis-
tema debe efectuar para el logro de los objetivos.

5. Administracion. Para la administracién de los sistemas
se incluyen dos actividades: planeacién y control. La
planeacion del sistema considera todos los aspectos del
sistema antes identificados: metas, objetivos, entorno,
utilizaciéon de recursos y sus componentes o activi-
dades. El control considera el exdmen y ejecucién de
planes y la planeacion para el cambio. Asociado al con-
cepto de planeacién y control se introduce el de reali-
mentacion o flujo de informacién.®

Ill. Definicién y estudio del sistema

McGrath observa que al menos existen tres aspectos
importantes por considerar en los problemas de investi-
gacion de sistemas:

1) El sistema mismo y sus partes.
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2) La actuacion del sistema en relacion con sus propésitos
u objetivos.

3) El ambiente del sistema: el medio en que se inserta y en
que opera.

Ademads, determina que la investigacién del sistema
requiere de la obtencién de informacién acerca de las varia-
bles (propiedades o caracteristicas) importantes prove-
nientes de cada uno de los tres aspectos antes citados del
problema de investigacién de sistemas. Las variables del
sistema se refieren a propiedades descriptivas de la enti-
dad que constituyen el objeto definido del estudio y son:

a) Descriptivas (acerca del sistema total, del subsistema
principal o de los componentes del sistema),

b) De actuacion (acerca de los objetivos o propédsitos gene-
rales, de las funciones y principales clases de acciones
requeridas para la realizacién de los objetivos o de los
requerimientos de actuacién dimensionando las
acciones),

c) Ambientales, son aquéllas que se refieren a propiedades
de los alrededores del sistema que influyen sobre éste y
afectan su actuacién.”

Por otro lado, Nikoranov apunta que un sistema esta

Coque Fundidién
Antracita Carga

Kerflux Acondicionador
de escoria:
Aluminato de Calcio

Antracita Calcinada Bauxit:

determinado por un conjunto dado de objetos y
propiedades del mismo y sus relaciones. Los objetos del
sistema son el insumo, el proceso, el producto, la retroali-
mentacion y las restricciones.?

- El insumo proporciona energia y puede cambiar la
operacién de un proceso dado.

- El resultado final del proceso se conoce como producto.

- La interconexién o relacién existente entre los sistemas
determina la continuacién de los procesos; es decir, el
producto de un proceso puede ser el insumo de algin
otro proceso. Cada insumo de un sistema es también el
producto de algtin otro sistema, y a la inversa. Aislar un
sistema en el mundo real significa indicar todos los pro-
cesos que generan un producto dado.

En cada sistema hay tres subprocesos separados que
pueden distinguirse por los papeles respectivos que
desempefian en el todo: el proceso basico, la reali-
mentacién y la restriccion.

- El proceso basico transforma el insumo en producto.

- Laretroalimentacion ejecuta varias operaciones: compara
el producto real con un objetivo (producto modelo) e
identifica las diferencias, evalia el contenido y la
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13. Evaluacion de la compatibilidad de la solucién con los
objetivos y restricciones originales.

14. Evaluacion de los resultados derivados del encuentro
de la solucién.!2

La administracién de las organizaciones orientadas a
la calidad retoma esta propuesta y la aplica con ligeras
variantes porque considera que los procesos de mejora
deben ser interactivos por una retroalimentacion de datos
comparativos entre el producto real y el deseado (produc-
to modelo), lo cual propicia la mejora continua. La com-
paracién inicia con la definicién de aquéllos subsistemas
que son responsables directos de las caracteristicas en los
productos, que hacen que éstos sean satisfactores de las
necesidades y expectativas de los clientes, a tales subsis-
temas se les denomina claves o sustantivos.

A estos subsistemas se les determina su estructura, a

partir de sus procedimientos, hasta la identificacion de las
actividades en las que se integra la caracteristica deseada
en el producto. Lo anterior se lleva a cabo considerando
subsistemas de niveles inferiores y mediante la diagra-
macién del procedimiento (ver gréficas 3 y 4).
Es importante recordar que la jerarquizacion (recursividad)
de los subsistemas, procedimientos y actividades esta en
funcién de la misi6n de la organizacion, y la adecuacion del
producto a las necesidades del cliente; no por la dificultad
intrinseca de los procesos, menos aun por las creencias
administrativas de lo que es importante para el cliente.

VII. El factor humano y la calidad en la organizacién

Rusell considera cuatro metas para un programa de
administracién en las organizaciones orientadas a la cali-
dad:

U

Involucrar a todos en la organizacion.

2. Educar a la organizacion en los conceptos y métodos de
la calidad.

3. Desarrollar una base para la mejora, proporcionando
valor al cliente de manera consistente.

4. Establecer un sistema de educacién en la calidad para la

aplicacién de la mejora continua.!®

Entre los autores nacionales Esponda considera cinco eta-
pas para la implantacion de un programa de adminis-
tracion de la calidad:

Plan de trabajo.

Filosofia de calidad.

Trabajo en equipo.

. Herramientas para la calidad.
. Control del proceso.™*

G PN

MOLDEO Y FUNDICION




[image: image7.png]es mayor que la velocidad con la que se presentan solu-
ciones; como reconocié Heréclito!! todo cambia en la pleni-
tud del tiempo.

Entradas y salidas, en la organizacién orientada a la
calidad las salidas son los resultados del proceso de trans-
formacion disefiado para obtener productos (satisfactores)
con caracteristicas suficientes y necesarias para cubrir las
necesidades de los clientes; en las entradas se ubican los
elementos sobre los cuéles se aplican los recursos.

Proceso de transformacién, el disefio del proceso de
transformacion o conversién estd delimitado por las
necesidades de los clientes que, ademas, estructuran a la
mision de la organizacién y orientan a las metas de la mis-
ma.

Entropia, incertidumbre y desorden son conceptos
relacionados; la organizacion como sistema muestra una
alta o baja entropia (el aumento de entropia esta relaciona-
do de manera directa por las interacciones entre el entorno
y la organizacién). Reducir la entropia significa disminuir
la cantidad de incertidumbre presente lo cual se logra
mediante la obtencién y manejo de la informacion perti-
nente a la solucion de problemas propios del sistema.

Regulacién, la administracién como unidad y como
proceso es la encargada de coordinar y regular las interac-
ciones e interrelaciones existentes entre los componentes y
subsistemas de la organizaci6n.

Jerarquia, existe un orden diferenciado entre el
entorno (supersistema), organizacion (sistema) y las dreas
o departamentos de la misma (subsistemas), cumpliendo
asi el principio de la recursividad.

Diferenciacién, los diferentes departamentos o areas
de la organizacion tienen misiones que atin cuando estén

orientadas por la misién general de la organizacién son
diferentes entre si, lo cual permite al sistema responder
rdpidamente a los cambios del entorno.

Equifinalidad, la organizacién como sistema abierto
en diferentes momentos presenta intercambio de elemen-
tos con el entorno; sin embargo, éstos no impiden que se
llegue a los resultados esperados y programados incluso
cuando se inicie el proceso a partir de diferentes puntos.

V. La organizacion como un sistema orientado a la
calidad

La organizacion como un sistema orientado a la cali-
dad identifica las entradas, las salidas y el disefio de con-
version, lo cual se observa en el diagrama de la grafica 2.
El andlisis se efecttia de las salidas hacia las entradas.

Este enfoque nos permite caracterizar al sistema de
acuerdo con Churchman: objetivos del sistema total
(misi6n), entorno, recursos (subsistemas), componentes
(procesos y procedimientos de los subsistemas) y la
administracion.

En la salida se encuentran los productos con ciertas
caracteristicas dadas por el disefio de conversién; estos
productos para llegar a ser satisfactores deben cubrir las
necesidades y expectativas de los clientes, en caso de no
ser asi el diferencial encontrado serd el primer acer-
camiento a la calidad. Como anteriormente se menciond,
Nikoranov considera a los objetos del sistema como las
restricciones del sistema, pues el proceso basico esta con-
formado por el disefio de conversién y los subsistemas
responsables de las caracteristicas en los productos que los
hacen ser satisfactores.

- Entorno

Entradas Subsistemas Salidas R
E
m— - S
Proveedores Insumos Misién Productos Clientes T
—>| ydisefiode = —> R
conversion I
t f ! N
- _ R c
Caracteristicas Caracteristicas Subsistemas Caracteristicas Necesidades I
o
N
—e Retroalimentacién O

Grafica 2. La organizacién como un sistema, considerando las entradas y las salidas del mismo, asi como
las caracteristicas propuestas por Churchman.
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Crafica 4. Jerarquizacion de los sistemas en la organizacion,
orientada por el cliente.

La mayoria de los autores extranjeros y nacionales
consideran que en los programas para la administracién
de la calidad en las organizaciones la variable o elemento
motriz es el recurso humano, en todos los niveles, desde la
alta gerencia hasta los operativos, ya que éstos seran los
que le den vida y mantenimiento al programa en la orga-
nizacién al comprometerse con el objetivo de la calidad:
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producir un producto que cubra las necesidades de los
clientes.

El enfoque de sistemas permite a la organizacién com-
prender mejor las partes por el conocimiento del todo.
Como parte de ese todo el subsistema mas importante es
el factor humano porque siempre sera el que integre al pro-
ducto las caracteristicas necesarias para hacerlo un satis-
factor de las necesidades de los clientes, propiciando que
el todo sea mas que las partes; es decir, pasar de un con-
glomerado a un sistema con sinergia.

Un programa para la administracién de la calidad es
mads que un programa de control de la calidad debido a
que este tltimo sélo se enfoca al control de las caracteristi-
cas en (0s productos, reafizados por un confrof de fos pro-
cesos o por el cumplimiento de la normatividad existente;
mientras que el programa de administracién para la cali-
dad se basa en el desarrollo del factor humano, auto-
realizacién a través de su labor diaria, enriquecimiento de
su trabajo, respeto a su nivel de autoridad y responsabili-
dad, entre otros. Esto es, cualquier programa de calidad
que no integre al recurso humano como elemento motriz
del cambio podra tener resultados en el corto plazo, pero
a la larga siempre fracasara.
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Los programas para la administracién de la calidad, con-
siderados por algunos autores!'> como el paradigma mas
reciente en la administracién, no son algo nuevo ya que
sus principios fueron estudiados y publicados a partir de
1923 por el equipo dirigido por Walter A. Shewart. Fué en
ese equipo donde W. Edward Deming y Joseph M. Juran
se desarrollaron profesionalmente, tomando las bases para
sus respectivos programas.

Los principios de la teorfa general de sistemas aplica-
dos posteriormente le dieron un gran impulso a los pro-
gramas de administracion de organizaciones orientadas a
la calidad.

Los programas de administracién para la calidad en
las organizaciones son mucho més que un programa de
control de procesos o integracién de equipos de trabajo
orientados a la resolucién de problemas operativos; es
decir, se deben considerar como el establecimiento de un
programa con enfoque de sistemas para el desarrollo del
factor humano donde la alta administracién tiene como
compromiso el buscar el establecimiento de las condi-
ciones necesarias que lo propicien, considerando la auto-
realizaciéon del factor humano, esto significa un sistema
por y para la gente.
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SOCIEDAD MEXICANA DE FUNDIDORES, A.C.
Capitulo México de la American Foundry Society
Miembro de la World Foundry Organization

Lamenta la sensible e irreparable perdida del Sr.

Javier Lopez Del Bosque

Fundador del Grupo Industrial Saltillo, fallecido el dia sabado 23 de Octubre del 2004.

Deseamos que para sus deudos y familiares llege pronta resignacion.





