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INTRODUCCIÓN

La globalización de los mercados y la exigencia 

de los clientes frente al cumplimiento de los 

requisitos, obliga a las organizaciones a replantear 

permanentemente sus procesos; porque es allí 

donde realmente se cumplen o no las actividades 

desarrolladas en el día a día.

Sí, es en el diario vivir de las empresas, donde cada 

“actor” le da vida al cumplimiento de los requisitos, 

a la eficacia de los procesos y a la satisfacción del 

cliente.

Por esta razón, quisimos hablar sobre “procesos” 

en este texto académico; porque es aquí donde se deben 

forjar los grandes cambios que toda organización 

quiere hacer, para enfrentarse a un medio cada vez 

más agresivo.



CAPÍTULO 1

1. SISTEMAS

La teoría general de sistemas (TGS) o teoría de sistemas o 
enfoque de sistemas, es un esfuerzo de estudio multidisciplinario, 
que trata de encontrar las propiedades comunes a entidades, los 
sistemas que se presentan en todos los niveles de la realidad, 
pero que son objeto tradicionalmente de disciplinas académicas 
diferentes. Su puesta en marcha se atribuye al biólogo 
austriaco Ludwig Von Bertalanffy [1901-1972], quien acuñó la 
denominación a mediados del siglo XX.

La Teoría General de los Sistemas propuesta por Bertalanffy 
aparece como una metateoría, una teoría de teorías (en sentido 
figurado), que partiendo del muy abstracto concepto de sistema 
busca reglas de valor general, aplicables a cualquier sistema y en 
cualquier nivel de la realidad.

La T.G.S., surgió de la necesidad de encontrar, científicamente, 
la comprensión de los sistemas concretos que forman la realidad, 
generalmente complejos y únicos, resultantes de una historia 
particular, en lugar de sistemas abstractos como los que estudia 
la Física. 

La palabra sistema viene del griego synistanai y contiene 
nociones que significan reunir, juntar, colocar juntos. En 
la actualidad, el concepto de sistema hace referencia a una 
unidad, a un todo integrado, a un conjunto cuyas propiedades y 
características emergen de las relaciones y conexiones entre los 
elementos que lo configuran, y del todo con el entorno en que se 
haya inscrito. “Comprender las cosas sistemáticamente significa, 
de manera literal, colocarlas en un contexto, estableciendo la 
naturaleza de sus relaciones”. (CAPRA 1998).
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1.1 CONCEPTOS DE SISTEMAS

Por su parte, O´Connor y MacDermott (1998) afirman, 
que “un sistema es una entidad cuya existencia y funciones se 
mantienen como un todo, por la interacción de sus partes”.

La Real Academia Española lo define como el “Conjunto de 
cosas que relacionadas entre sí, ordenadamente, contribuyen a 
determinado objeto”.

Los conceptos planteados sobre sistema coinciden en 
considerarlo como un todo, y en separarlo en las partes que lo 
constituyen cuando se requiere; pero estas partes están agrupadas 
porque tienen un horizonte, una finalidad que establece las 
salidas. En algunos casos, es complejo identificar los límites de 
los sistemas, es decir, dónde empieza y dónde termina; pero es 
fundamental, pues permite definir acertadamente el cumplimiento 
de las salidas de cada sistema o cada subsistema.

El universo es un gran sistema y tiene dentro de sí otros 
sistemas y éstos, a su vez, están conformados por otros sistemas y 
así sucesivamente. 

Una serie de partes que no están conectadas no es un sistema, 
es sencillamente un montón.

fIgura 1. representacIón gráfIca de un sIsteMa

Actividad

Actividad

SECUENCIA

ENTRADA

Materiales, información,

datos, personal

SALIDA

Son los resultados que se

obtienen al transformar las

entradas

Aporte de los autores

Se considera sistema cuando:
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•	 Se	tiene	un	objetivo	general.
•	 Existe	una	interrelación	de	los	elementos	que	conforman	el	

sistema y trabajan por el mismo objetivo.

•	 Tiene	una	serie	de	etapas	lógicas,	que	diferencian	las	entradas,	
el proceso y las salidas.

Los sistemas se componen de otros sistemas más pequeños 
diferenciables llamados subsistemas. Una salida de un subsistema 
puede convertirse en la entrada de otro subsistema, que determina 
su secuencia e interrelación con otros sistemas externos, que 
pueden afectar de forma directa o indirecta su funcionamiento. 

1.2 CLASIFICACIÓN DE LOS SISTEMAS

Existen tres tipos de sistemas que encontramos en nuestro 
quehacer diario; y son:

•	 Sistemas	naturales
•	 Sistemas	artificiales
•	 Sistemas	compuestos

Los sistemas naturales nacen de una respuesta de fenómenos 
físicos, químicos y biológicos, que se generan en la naturaleza. 
Los sistemas artificiales son el resultado de la intervención directa 
del ser humano.

Los sistemas compuestos ocurren cuando en un sistema 
natural existe la participación del ser humano en forma directa o 
indirecta, para transformarlo o construir algo dentro de él.

Con base en la naturaleza de los sistemas, éstos pueden ser:

Sistemas abiertos, son los que crean intercambios permanentes 
con su ambiente, determinan su equilibrio, capacidad reproductiva 
o continuidad. Ésta es una característica de todos los sistemas vivos. 
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1.3  ELEMENTOS DE LOS SISTEMAS

Entradas: Son los ingresos al sistema, constituyen la fuerza 
de arranque de las necesidades para realizar operaciones, éstas 
pueden ser recursos materiales, humanos o información.

Actividades. Son las funciones que se realizan al interior 
del sistema, con limitación en el consumo de recursos como 
talento humano, costo, tiempo de ejecución para cumplir con los 
objetivos.

Las relaciones. Son los enlaces que vinculan entre sí a los 
objetos o subsistemas que componen un sistema.

El método: Es el conjunto de etapas ordenadas, que permiten 
cumplir con el objetivo de una forma particular.

Recursos. Son los insumos y suministros que un sistema 
necesita para poder funcionar; y pueden ser: maquinaria, energía, 
materiales, información, datos o financieros.

Secuencia. Es el orden lógico y sistemático con el cual se 
realizan las actividades. 

Salidas. Son los resultados que se obtienen al procesar las 
entradas. Al igual que las entradas, pueden adoptar las formas de 
productos (tangibles o intangibles) e información. Las mismas 
son el resultado del funcionamiento del sistema. Las salidas de 
un sistema se convierten en entrada de otro, que la procesará para 
convertirla en otra salida, repitiéndose este ciclo indefinidamente.

Los controles. Permiten verificar si las actividades en 
un proceso se están cumpliendo de manera adecuada. Con la 
aplicación de los controles, es posible lograr el objetivo del 
sistema.



19Yudi AmpAro mArín ÁlvArez / melbA elenA mArín rAmírez

1 Donne, John. “Meditación XVII”. Devotions Upon Emergent Occasions. 1624.

1.4  CARACTERÍSTICAS DE LOS SISTEMAS

•	 Propósito	u	objetivo,	resume	las	funciones	realizadas	de	un	
sistema. Da una idea de un qué y un porqué se hacen las 
cosas, debe ser medible

•	 Totalidad.	Todo	sistema	tiene	una	naturaleza	integral,	total	o	
de suma; por lo tanto, un cambio en el sistema tiene mucha 
probabilidad de ocasionar cambios en otra de las unidades 
del sistema. En relación a esta característica, recordamos un 
escrito de John Donne, que dice: 

“Nadie es una isla, completo en sí mismo; cada hombre es un 
pedazo de continente, una parte de la tierra.; si el mar se lleva 
una porción de tierra, toda Europa queda disminuida, como si 
fuera un promontorio, o la casa de uno de tus amigos, o la tuya 
propia. La muerte de cualquier hombre me disminuye porque 
estoy ligado a la humanidad; por consiguiente nunca hagas 
preguntas por quién doblan las campanas: doblan por ti”.1 

En otros términos, cualquier cambio en cualquier componente 
del sistema afectará todas las demás unidades, debido a la relación 
existente entre ellas. El efecto total de esos cambios o alteraciones 
se presentará como un ajuste del todo al sistema. El sistema 
siempre reaccionará globalmente a cualquier estímulo producido 
en cualquier parte o unidad. Existe una relación de causa y efecto 
entre las diferentes partes del sistema.

El sistema sufre cambios y el ajuste sistemático es permanente. 
De los cambios y de los ajustes continuos del sistema derivan 
dos propiedades: la entropía y la homeostasis, temas que serán 
tratados más adelante.
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1.5  PROPIEDADES DE LOS SISTEMAS

Adaptabilidad. Propiedad que tiene un sistema de aprender 
y modificar un proceso, un estado o una característica; de 
acuerdo a las modificaciones que sufre el contexto. Un sistema 
adaptable tiene la capacidad de intercambio con el medio en que 
se desarrolla.

Caja negra. Se utiliza para representar a los sistemas 
cuando no se sabe qué elementos o cosas lo componen; pero sí 
sabe, que a determinadas entradas, corresponden determinadas 
salidas, presumiendo que a determinados estímulos las variables 
funcionarán en cierto sentido, se pueden inducir.

Entropía. Es la tendencia que los sistemas tienen al 
desgaste, a la desintegración; para el relajamiento de los 
patrones y para un aumento de la aleatoriedad. A medida que 
la entropía aumenta, los sistemas se descomponen en estados 
más simples. La segunda ley de la termodinámica explica, que 
la entropía en los sistemas aumenta con el correr del tiempo. 
A medida que aumenta la información, disminuye la entropía, 
pues la información es la base de la configuración y del orden. 
Si por falta de comunicación o por ignorancia, los estándares 
de autoridad, las funciones, la jerarquía, etcétera, de una 
organización formal, pasan a ser gradualmente abandonados, la 
entropía aumenta y la organización se va reduciendo a formas 
gradualmente más simples y rudimentarias de individuos y de 
grupos.

Homeostasis. Es el equilibrio dinámico entre las partes del 
sistema. Los sistemas tienen una tendencia a adaptarse con el fin 
de alcanzar un equilibrio interno frente a los cambios externos. 
Es decir, la homeostasis se puede definir como “el mismo es” y 
es esta propiedad, la que permite a un sistema permanecer en un 
estado estable a través del tiempo.
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Negentropía. Los sistemas vivos son capaces de conservar 
estados de organización improbables. Este fenómeno se explica 
porque los sistemas abiertos pueden importar energía extra para 
mantener sus estados estables de organización e incluso desarrollar 
niveles más altos de improbabilidad. La Negentropía, se refiere a 
la energía que el sistema importa del ambiente para mantener su 
organización y sobrevivir. [Johannsen, 1975].

Permeabilidad. Mide la interacción que un sistema recibe del 
medio. Se dice que a mayor o menor permeabilidad, el sistema 
será más o menos abierto. Los sistemas que tienen mucha relación 
con el medio en el cual se desarrollan, son sistemas altamente 
permeables, éstos y los de permeabilidad media son los llamados 
sistemas abiertos. Por el contrario, los sistemas de permeabilidad 
casi nula se denominan sistemas cerrados.

Retroalimentación. Se produce cuando las salidas del 
sistema o parte de ellas, vuelven a ingresar a él como recurso 
o información. La retroalimentación permite el control de un 
sistema y que el mismo tome medidas de corrección con base a la 
información retroalimentada.

Sinergia. Es el fenómeno que surge de las interacciones entre 
las partes o componentes de un sistema. Todo sistema es sinérgico, 
en tanto que el examen de sus partes, en forma aislada, no puede 
explicar o predecir su comportamiento. Este concepto responde al 
postulado aristotélico que dice: “el todo no es igual a la suma de 
sus partes”. La totalidad, es la conservación del todo en la acción 
recíproca de las partes componentes. En términos más sencillos 
podría decirse, que la sinergia es la propiedad común a todas 
aquellas cosas que se observan como sistema.
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CAPÍTULO 8

8.1  PROCESOS DE OUTSOURCING

El outsourcing, es la delegación total o parcial de un proceso 

interno a un especialista contratado29, involucra una reestructuración 

sustancial de una actividad particular de la empresa, que incluye 

frecuentemente, la transferencia de la operación de procesos 

de central importancia, pero no vinculados directamente con la 

esencia de la empresa, hacia un proveedor especialista.

El outsourcing, es una herramienta de gestión que facilita a las 

empresas o instituciones centrar sus esfuerzos en sus actividades 

distintivas, es decir, en aquellas que conforman la esencia del 

negocio, se trata de un medio que impide que la organización 

desperdicie sus recursos y trabajo en aquellas actividades que, 

siendo necesarias para el producto o servicio que se ofrece, no 

lo distinguen de manera esencial. De este modo, asegura a la 

organización las ventajas competitivas necesarias para mantenerse 

y desarrollarse en mercados altamente competitivos y expuestos 

a continuos cambios, ya que le permiten concentrase en aquellas 

actividades que le dan a su producto o servicio un carácter único 

en el mercado.

El proceso de outsourcing no es un proceso mecánico, ni 

automático. Las organizaciones que lo implementen deben haber 

determinado claramente cuáles son sus actividades distintivas, de 

tal manera que el proceso implementado permita potencializarlas, 

para lograr esa diferenciación que permite a la organización 

mantener su ventaja competitiva en el mercado. 

29 SCHNEIDER, Ben. Outsourcing. Editorial Norma. Abril de 2004.
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CONCLUSIONES

•	 Las	 organizaciones	 enfrentan	 en	 la	 actualidad	 una	 serie	 de	
retos, que deben ser asumidos satisfactoriamente y de una 

manera permanente; por lo que se requiere identificar y 

gestionar los procesos productivos y administrativos para 

orientar la organización hacia la obtención de los resultados. 

•	 Las	 herramientas	 aplicadas	 para	 el	 control	 de	 los	 procesos	
ayudan a identificar los no cumplimientos durante todo el 

proceso y a tomar las acciones correctivas y/o preventivas 

pertinentes. 

•	 Las	herramientas	que	brinda	el	 texto	permiten	 identificar	y	
gestionar los procesos de una organización. 

•	 El	 enfoque	 sistémico,	 es	 la	base	para	definir	 el	 trabajo	por	
procesos e implica desarrollar una estructura administrativa 

acorde con dicho enfoque. 

•	 Para	la	aplicación	del	enfoque	sistémico,	es	necesario	aplicar	
y mantener un programa de aprendizaje continuo. 
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