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Conceptos importantes

en la investigacion

de problemas
administrativos

Fl . Game s Haro os decano de L FSCA v Profesor de L Seo
cte Giradnadns.

La “disciplina” de la administracion no puede ser
completamente formal ni completamente empirica.
Es esencial una accidém reciproca entre las dos: de-
ben establecerse posiciones de hecho vy teoréticas,
mutuamente compatibles en el desarrollo de qtiles
soluciones de problemas.

Ahora hien, el factor comiin en todas las investiga-
ciones, independientemente del tema o de los crite-
rios empleados para juzgar los resultados, es el uso
del método cientifico: formulacion del problema,
construccion de un modelo del sisterna bajo estudio,
derivacion de una solucién al través del modelo,
probar el modelo y la solucién derivada de €l v,
finalmente, poner en prictica la solucién. Sin em-
bargo, contrario a lo que sucede en las ciencias
naturales, en las que hay exigentes procedimientos
de investigacién y estandares de evaluacion; en la
investigacién administrativa los problemas de selec-
cion de métodos de investigacion, y criterios de
evaluacién; la evaluacion de la importancia de va-
rias caracteristicas de soluciones alternativas vy la
disponibilidad de medios para implementar la solu-
ci6n seleccionada, ain permanece sin resolucién.

;Es la metodologia de la administracién esencial-
mente idéntica a la de las ciencias naturales? : Deben
los medios disponibles para realizar investigacién
influenciar los métodos usados? ;Es el anilisis for-
mal superior a la interpretacion verbal del gerente
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experimentado? Estas son algunas de las preguntas
que requieren un examen completo, idealmente
dentro del contexto de un marco conceptual vali-
dado. Pero tal marco no existe en la “disciplina” de
la admunistracion y. en la ansencia de pautas opera-
cionales establecidas, quien intenta un problema
administrativo complejo tiene que tratar de percibir
v evaluar aquelllos aspectos serins metodologicos
que probablemente surgiran en su trabajo.

Fs certo que las crcunstancias que permiten pro-
greso en las ciencias naturales raramente tienen
cabida en empresas mercantiles organizadas, asi
como que los métodos de investigacian v los estan-
dares de evaluacion apropiados para las cencias
fisicas no deben ser aplicados sin modificacion aan
en los problemas gerenaales mas estructurados,

Consideraciones econdmicas y temporales son com-
ponentes regulares de la solucion de problemas y
los objetivos organizacionales son determinados
por gentes, por seres humanos.

Morris ha apoyado la confrontacion alterna del mo-
delo y los datos teoréticos como la forma para com-
prender los sistemas administrativos. (William T.
Morris “On the art of modeling” Management
Scrence, vol. 13, no. 12 paginas B-709-717) v en
Management Sciende in Action (Honweood. ILL:
E.D. Irwing., pp. 83-124).
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Los esfuerzos de investigacion que conducen a la
formulacidn de politicas o a discretas decisiones, el
alcance del investigador administrativo, presentan
problemas ligeramente diferentes a la indagacion,
la que tiene por finalidad la comprensién de fend-
menos y sus interrelaciones.

En la investigacién administrativa la profundidad
de entendimiento es tan sélo un fin instrumental,
raramente justificando una acumulacidn de datos o
conceptualizacion suficiente para satisfacer com-
pletamente al erudito.

El mejoramiento de la eficiencia organizacional ha
sido preocupacion de los gerentes desde la forma-
ctdn de las primeras organizaciones humanas, pero
al estudho disaplinado de los problemas administra-
tivos es un producto del presente siglo, particular-
mente de las ultimas décadas. Asi vemos que Frede-
rick Taylor traté de resolver problemas industriales
mediante el uso estricto del tiempo, la perfeccién
técnica de métodos de produccion, incentivos pla-
neados cuidadosamente v una orgamzacién racio-
nal de [a fabrica basada en asignaciones de trabajo
estructuradas para la ejecucion eficiente de las prin-
cipales tareas de la empresa.

Postenores desarrollos en el pensamiento y la teoria
administrativa se enfocaron en la incorporacién de
factores humanos.

La consideracion de la motivacion y las experiencias
de funcionarios publicos, oficiales del ejército, lide-
res religiosos asi como gerentes de empresas, pro-
dujeron una estructura tentativa que aiin prevalece
a la fecha. Los economistas, los investigadores del
mercado v otros “aentificos” sociales han propor-
cionado una semblanza disciplinada del ambiente
organizacional que restringe la administracién.

Una caracteristica de gran parte de la literatura
administrativa es la ausencia de pretension cienti-
fica; sus términos dominantes son practicas, princ-
pios, guias y tendencias generales, en lugar de teo-
rias 0 leyes. En las dltimas décadas esos términos
han evolucionado para convertirse en conceptos,
los que, en su totalidad, forman una filosofia de
sistemas.
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Un sistema puede ser visto como una ordenada
coleccion de cédulas que estan interconectadas por
varios canales de comunicacion vy de control, con la
finalidad de lograr un objetivo deseado. La natura-
leza nos da muchos ejemplos de sisternas que pare-
cen operar satisfactoriamente sin guias ni controles
visthles, como el sistema solar y el cuerpo humano.
Por otro lado, los sistemas sociales se caracterizan
pot incongruencias de una clase y magnitud que los
sistemas biolégicos no resistirian. Pero los sistemas
sociales son el producto del ingenio humano u, oca-
sionalmente, de la ausencia de ese ingenio. Por todo
ello, el hombre tiene el poder para modificarlos o
adaptarse a ellos, o para seleccionar alguna forma
combinatoria de resolver las mcongruencias del
sistema.

[.a reduccidn de facciones y conflictos en el trabajo
interno de un sistema para incrementar su ejecu-
cién, es uno de los objetivos principales de la investi-
gacion de operaciones y la ingenieria de sistemas.
Respecto de la funcidn de la ingenieria de sistemnas
J-A. Morton dice lo siguiente {(J.A. Morton “Intre-
gation of Systemas Engeneering With Component
Development Electrical Manufacturing” vol. 64,
pp. B3-00)

“La ingenieria de sistemas reconoce cada sistema
como un todo integrado aun cuando compuesto de
diversas estructuras y subfunciones especializadas.
Reconoce también que cualquier sistema tiene un
numero de objetivos y que el balance entre ellos
puede diferir bastante de sistema a sistema.

El método busca optimizar el total de las funciones
del sistema de acuerdo con los objetivos y para al-
canzar la mixima compatibilidad de sus partes™.

En relacion con las empresas comerciales e indus-
triales y, hasta cierto punto, con cualquier sistema
social, el concepto de sistemas implica lo siguiente:

(1) Soludones que no consideran explicitamente
los aspectos economicos de los resultados, no
son viables (capaces de vivir).

{2) Las organizaciones estin dedicadas a activida-
des con propdsitos determinados que pueden
ser controlados.
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{3) El hombre es capaz de entender causas y efec-
tos y tiene una itnportante libertad para selec-
cionar cursos de accion.

(4} Importantes elementos de operacién son par-
tes interdependientes de un sistema mis
grande y tienen propiedades especiales, por lo
que el disefio del sistema total puede propor-
cionar mayor eficiencia que el que propor-
ciona el enfoque de “pedazos y piezas”.

El enfoque de sistemas implica que los problemas
son definidos en términos de unidad, en lugar de
que el todo resulta de una suma accidental de es-
tructuras y procesos e sus partes. No obstante ello,
el tomador de decisiones racional, cuando sea nece-
sario, debera descomponer un sistema complejo en
un nimero de sub-sistemas mais manejable.

Bobbage enuncié hace mucho tiempo el principio
de factorizacidn en un contexto industrial.

“Que el manufacturero maestro, dividiendo el tra-
bajo por realizar en diferentes procesos, cada uno
de éstos exigiendo grados de habilidad o de fuerzas
diferentes, puede lograr exactamente esa cantidad
precisa de ambos elementos que es necesaria para
cada proceso; mientras que, si el trabajo total fuera
realizado por un sdlo trabajador, esa persona nece-
sitaria tener suficiente fuerza para ejecutar lo mas
laborioso de las operaciones en las que el arte esti
dividido™.

{Charles Bebage, On the Economy of Machinery and
Manufacturing 4 th. edidon {London: John Murray
p. 175).

De importancia critica en el concepto de sistemas es
el hecho de que el proceso de factorizacién esti
basado en un anilisis deliberado de la tarea com-
pleta, o de la organizacién completa; no es una
condicion inicial dada.

El concepto de sistemas y el proceso de factorizacion
permite el analisis y la administracién eficiente de
proyectos de larga escala y de las instituciones en-
cargadas de ellos. El valor de este enfoque a la
investigacién orientada a las decisiones esta, a la
fecha, bten establecido. No tan bien establecida esta
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la cuestion de procedimientos apropiados ¥ estin-
dares de ejecucidn. El grado de rigor v precision
impuesto en modelos prescriptivos es un ejemplo
importante, aun cuando considerable percepcién e
idea pueden ser obtenidos mediante técnicos anali-
ticas, €s raramente posible justiciar un analisis de
ese tipo en la administracién, ya que los problemas
administrativos generalmente involucran un gran
numero de parametros y de variables. Casi todas las
formulaciones matematicas de problemas adminis-
trativos estin fundamentadas en suposiciones e
idealizaciones cuyo efecto sobre el resultado final
no puede ser evaluado con facilidad. Esto dificulta
la determinacién precisa de la solucién relativa al
problema que busca resolver, no el relativo a la
formulacién.

Cuando uno junta este aspecto de la investigacion
administrativa con el dilema del eleméento humano,
la insistencia sobre estrictos estandares cientificos
en la investigacidon administrativa se convierte en
algo atin menos plausible, menos recomendable.

Cualquier gerente experimentado estari de
acuerdo: al proponerse una importante solucion
debemos considerar no idnicamente la habilidad
técnica sino también la posible actitud de la gente
que puede ser afectada con la propuesta.

La razén por la cual los negocios no son andlogos a
los estudios de las estrellas o planetas es que la
“prediccion” del investigador, no obstante que esté
fuertemente substanciada, demostrara estar equi-
vocada, en vez de estar correcta, si algunas personas
asi lo deciden.

En forma similar, predicciones objetivamente de-
fectuosas pueden equipararse a los resuliados de-
bido a su efecto motivador.

Muchos problemas administrativos estin tan invo-
lucrados que a menudo es imposible conceptuali-
Zar, ¥ menos aun expresar analiticamente tan si-
quiera algunos de sus componentes mas distintos o
claros.

Para complicar aun mais la dificultad, los problemas
son tipicamente interdependientes.
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Por esta razén, la empresa o firma ha sido descrita
como un “sistema de sistemas” dirigido por “pensa-
dores” cuya produccién es la decision responsable.
Con el advenimiento de la computacién se ha hecho
posible enfrentarse a algunos de estos problemas en
forma satisfatoria.

Lo que permite al hombre resolver problemas es su
habilidad para <eleccionar, abstraer vy clasificar in-
formacidn del medio ambiente en que esta inmerso
y recordar, 2 medida que la necesidad surge, impre-
siones de su pasada experiencia que le hara posible
resolver un problema de actual preocupacién.

Es dificil concebir una situacion real de un negocio
que no requiere el uso de estrategias, de reglas
<implificadoras y de educadas conjeturas.

Considérese a un gerente confrontado con un pro-
blema nada trivial. Sabiendo que pronto sera econé-
micamente infactble estudiar toda la informacién
disponible, ¥ que ¢l reducira su entendimiento del
problema si considera cada variable relevante, el
gerente se decidira por una evidencia razonable.

Conclusiones

El papel del cientifico en las ciencias fisicas y sociales
s describir ¥ explicar datos empiricos y establecer
relaciones causales y asociativas que puedan ser usa-
das para predecir o para controlar futuros eventos.
El “cientifico” en administraciin debe también ex-
traer y frecuentemente generar informaciin como
la de los otros cientiftcos {fisicos y sociales) al lograr
una comprension del sistema que él ayuda a contro-
lar. Pero el criterio de su ejecucién es la eficiencia
con la que el control es ejercicio, ne la validez de sus
descubrimientos acerca de interelaciones del sis-
tema.

Sin embargo, dadas las demandas impuestas al
“cientifico” en administracién por consideraciones
ccondmicas v temporales, ¢l rigor que él debe em-
plear en ¢l establecimiento de la validez de la gene-
ralidad de una hipétesis debe ser evaluado en el
saldo entre el costo y el valor de tal verificacion.

Ahril - Tunie 1985

Mientras que los cientificos sociales y fisicos no de-
ben hacer gala de que sus conclusiones son precisas
y definitivas, las que en realidad son aproximadas,
el “cientifico™ en decisiones debe ser disculpado de
ello, si tan sélo reconoce las limitaciones de sus
métodos.

El poder de formulaciones matemiticas para forzar
definiciones claras de conceptos, para cuantificar-
las, v, al través de sus propias logicas, para propor-
ctonar conclusiones y predicciones definitivas es
algo perfectamente establecido. Sin embargo, fuera
de la intersecién de claridad y cuantificabilidad per-
manecen muchos conceptos que son uno o lo otro.
pero no ambos, o que definitivamente no lo son.

Y estos conceptos no materniticos tienen signifi-
cado para personas que operan dentro de sus impli-
caciones, o las tratan de controlar. Si conceptos y
relaciones que tienen significado para tales perso-
nas pueden ser establecidos en términos matemiti-
cos, los enfoques matemiticos estan definitiva-
mente indicados. Pero sirve muy poco de proposito
uti! el que cientificos orientados matematicamente
acufien conceptualizaciones para su propio uso que
carecen de significado externo. Este aforismo o dic-
tum es especialmente pertinente para el “cientifico”
de la administracién cuya produccién total es un
insumo inmediato para los tomadores de decisiones
administrativas. Sin embargo, ésto no elimina una
responsabilidad para asistir a los que toman las deci-
siones en la clarificacion de problemas v en la cuan-
tificacion de variables relevantes.

Una teoria es realista no en proporcién a qué tanto
incorpora la riqueza, la variedad y la complejidad
del mundo. sino en proporcién a qué tan habil-
mente expone los trabajos de algunos de los fends-
menos que incluyen experiencia y los hacen inte-

legibles.

51 uno desea realismo, debe mirar el mundo a su
alrededor: si uno desea entendimiento, debe mirar
a las teorias.

Aun esta en el aire la pregunta de lo que constituye
una correspondencia suficiente entre resultados
pronosticados v resultados reales; ;Qué magnitud
de error €5 tolerable o permitido en las ventas pro-
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nosticadas o en el producto nacional bruto, para
que sea aceptada una proposicidn teorética? ;Qué
magnitud de error no es aceptable? La confianza
comiin en criterios de aceptacién estadistica puede
o puede no ser apropiada. En esta solucidn, como
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en otros esfuerzos cientificos, el juicio informado
debe ser aplicado —una dedsidn que no era estric-
tamente cientifica debe ser tomada. De otra manera
los temas de discusion mis fundamentales serian
obscuros para siempre.
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