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RESUMEN

La falta de consenso que se encuentra en la
definicion de que es la organizacion, ha provo-
cado que se establezcan conceptos desde dife-
rentes perspectivas. El presente trabajo plantea
una perspectiva desde las ciencias exactas, par-
ticularmente desde la inteligencia artificial, que
permite que se puedan acoplar dentro de un
mismo planteamiento los diferentes elementos
como la parte lingliistica, la parte numeérica y
la parte humana. En esta propuesta se presen-
ta un concepto integral de la organizacion que
permite la evaluacion del proceso humano de
manera mas exacta y adecuada a las circunstan-
cias actuales del entorno socioeconémico mun-
dial.
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ABSTRACT

The lack of consensus found in the definition
of what the organization is, has led to the esta-
blishment of concepts from different perspec-
tives. The present work proposes a perspecti-
ve from the exact sciences, particularly from ar-
tificial intelligence, which allows the different
elements such as the linguistic part, the nume-
rical part and the human part to be combined
within the same approach. This proposal pre-
sents a comprehensive concept of the organi-
zation that allows the evaluation of the human
process in a more accurate and appropriate
way to the current circumstances of the global
socio-economic environment.
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INTRODUCCION

Debido a que no existe una definicion formal
y consensada de concepto organizacion, el pre-
sente trabajo se basa en el desarrollo de la defi-
nicion de organizacion, en la literatura se en-
cuentran multiples definiciones que dependen
de cada autor y su experticia. Hall (1996) con-
centra algunas de ellas. Entre otras, se encuen-
tran las de Weber (1947), Barnard (1938), Etzioni
(1964) y Scott (1964).

Actualmente se ha propuesto una definicidén
mas formal que incluye: accidn, la actividad, la
asociacion, el orden y el poder. Estos son sopor-
tados por una estructura dedicada a la produ-
ccion o al cumplimiento de objetivos (Fincowsky
y Enrique, 2009).

En las definiciones de los principales autores
se producen contradicciones y ambigiiedades
que propician la discusion. Por ejemplo: Weber
(1947), define organizacidén como un grupo cor-
porativo social; Barnard (1938), la define como
un sistema de actividades; Etzioni (1964), de-
fine una unidad social y Scott (1964) como una
colectividad. A partir de lo anterior, se tiene
que el concepto es amplio y ambiguo produ-
ciendo discrepancias que eliminan sus limites
y solo se vislumbra a la sociedad como factor
de unificacion. Debido a ello, se genera la pre-
gunta: {Como puede definirse la organizacién?

Se tiene que la organizacién dentro de la socie-
dad es tan amplia y que existen correlaciones
que hacen que la organizacién no pueda ser
demarcada dentro de una sola categoria pro-
duciendo confusién y perdiendo o difuminan-
do los limites de la misma como lo mencio-
na (Ibarra, 2000). La conceptualizacion no se
da bebido a la complejidad, ambigiiedad y varie-
dad enlas funciones organizacionales.

En respuesta a la pregunta desarrolla en el
cuerpo del ensayo. Dentro de la seccion clasifi-
cacion, se presenta una division basica propor-
cionada por Thompson y Chiavenato (2007). En
la seccién documentacion, se desglosan algu-
nas de las definiciones presentes en la litera-
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tura y también, se presentan algunas de las pos-
turas de los diferentes autores a través del tiem-
po, v las aproximaciones o equivalencias con-
temporaneas establecidas por los expertos para
hacer mas entendible el concepto y tratar de
explicar las diferentes partes de la organiza-
cion. En las reflexiones finales o conclusiones, se
presenta una aproximacion a la definicion de
organizacion por parte del autor estableciendo
la base para un modelado matematico del sis-
tema organizacional.

CLASIFICACION

En la actualidad, se pueden encontrar multiples
tipos de organizacion disefiados para satisfacer
diferentes necesidades. Una division de las or-
ganizaciones es por tipos (Figura 1), es docu-
mentada por Thompson y Chiavenato (2007).

La figura anterior muestra una division gene-
ralizada. Aunque no explica que organizacio-
nes se pueden incluir en cada categorizacion,
se menciona algunas que pueden ser incluidas
en las categorias establecidas. En las organiza-
ciones por fines para la sub-categoria sin fines
de lucro se incluyen la iglesia y el ejército. En
la categoria con fines de lucro se integraria toda
la industria y el comercio ya que son disefia-
das para obtener un beneficio. En la division de
formalidad se establecen las siguientes catego-
rias:

. Formales, en este apartado se engloba
nuevamente la industria donde se tienen reglas
y metas. Para ellas se genera una sub-catego-
rizacion dividida en:

. Lineales, estas son las mas simples ya
que tienen lineas de autoridad definidas y uni-
cas que forman una piramide.

. Funcionales: en ellas se da la division
por especialidad. En este caso se pueden inclu-
irlos talleres.

. Linea-staff, esta surge de la combina-
cion de los dos tipos anteriores.
. Comité, aunque no cuenta con una defi-

cion formal estas organizaciones sirven para re-
comendar de manera especializada.
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. Informales, no son oficialmente una orga-
nizacion pero desempefan las funciones ha-
bituales de una ya sea en la industria, el co-
mercio o alguna otra. Segun la centralizacion
las organizaciones se sub-dividen en:

. Centralizadas, dependen de una cabeza
teniendo la forma clasica de piramide. En ellas
se puede encontrar el ejército, la iglesia, entre
otras.

. Descentralizadas, aunque dependen de
una cabeza, el poder es compartido y delegado
debido a la lejania generalmente, en ellas se
encuentran algunos organismos del gobierno,
la educacion, entre otros.

CONCEPTUALIZACION

Hoy en dia como ya se menciond, no existe aun
un concepto claro y consensado de la organi-
zacién como lo menciona Ibarra (2000) quien,
explica la evolucién de la organizacién por me-
dio de una linea del tiempo con un mapa con-
ceptual en el cual se integran las diferentes
corrientes de la teoria organizacional. En este
mapa, es posible observar como el concepto se
encuentra fragmentado debido a que se inte-
gran en él varias teorias, enfoques y ramas de la
ciencia. Tampoco existe una nocién de cuando
es que surge el analisis de la organizacion (Mon-
tano y Rendon, 2000). A lo largo del tiempo, se
han generado diferentes definiciones del pro-
pio concepto. Entre otras:

. Weber (1947 en Hall, 1996) la define
como “un grupo corporativo”, el cual cuenta
con una organizacion social cerrada limitada
a una serie de reglas.

. Banard, la define como “un sistema de
actividades o fuerzas conscientemente coor-
dinadas de dos o mas personas” (Banard, 1968,
p.73 en Hall, 1996).

. Marx, menciona la practica humana de
forma individual y colectiva sin diferenciar si
se hacen actividades o productos (Heydebrand,
1977). En este proceso sin definicion concep-
tual, se alude a lo mencionado por otros autores
ya que la practica implica: accion social, la dis-
tribucion de poder, de actividades y de un fin.
. Etzioni (1964 en Hall, 1996), la define
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como unidades sociales (o agrupamientos hu-
manos construidos y reconstruidos de forma
del iberada para buscar lineas especificas. Se ex-
cluyen las tribus, clases, grupos étnicos y fami-
lias (p. 3).

. Scott (1964) la define como colectivida-
des y adiciona las fronteras generadas por las
caracteristicas que la distinguen de otros gru-
Pos.

Durante el largo proceso de la conceptualiza-
cidén de la organizacidn, han aparecido aproxi-
maciones al concepto desde diferentes perspec-
tivas. Se han formado aristas del propio con-
cepto que tratan de generar un todo con mul-
tiples perspectivas desde las diferentes pos-
turas multidisciplinarias, estas aristas se pue-
den observar en la Tabla 1.

DOCUMENTACION

Dentro de la literatura contemporanea, apa-
recen diferentes posturas desde la perspecti-
va de cada autor. Perrow (1984), plantea una ana-
logia y representa la primera aproximacion a la
teoria de sistemas. En lugar de generar una de-
finicidén, genera el equivalente a un supra sis-
tema debido a que, reconoce la complejidad de
la propia organizacion y la plantea como un con-
junto de sistemas y sub-sistemas especiali-
zados de propdsito unico. Esto, es equivalente
a lo mencionado en los parrafos anteriores ya
que cada grupo contribuye al logro parcial
de las metas para conformar un todo o un gru-
po corporativo como lo menciona (Weber, 1947
en Hall, 1996). En esta analogia se plantea la
equivalencia de la organizacion con un zoo-
légico o propiamente a un animal del zoold-
gico donde cada parte del mismo, en este caso
un elefante cumple un propdsito Unico e irrem-
plazable (Perrow, 1984).

Como se ha descrito, la organizacién es un gru-
po de individuos que conforman una socie-
dad donde se siguen reglas y cddigos para acre-
ditar, denotar y reconocer la pertenencia a un
grupo, y estos le dan identidad como lo mencio-
na Giménez (2000). De dichas culturas se pro-
ducen actitudes y estigmas que les dan acceso

Educiencia. 3(2): 49-58 (Jul-Dic 2018). ISSN “En tramite”.



M Figural. Tipos de organizacion.
Figure 1. Organizational types.
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M Tabla 1. Aristas y topicos organizativos.
Table 1. Organizational topics and edges.
Autor Concepto Arista Topico
Weber Grupo corporativo Social Reglamentacion (Administrativo
e ingenieril de tipo industrial, ca-
lidad)
Banard Sistema de actividades Coordinacion Cooperacion (Sociologico)
Marx Practica humana Actividad productiva Satisfaccion de necesidades (Psi-
cologico)
Etzioni Unidad social con una Objetivos Metas (Administrativo)
linea especifica
Scott Colectividades Colectividad o trabajo Distincion (Socioldgico y antro-

con fronteras carac-
teristicas

grupal

pologico)

Fuente: Elaboracion adaptadade Hall (1996).
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al interior del grupo organizativo lo que recono-
ce a sus integrantes como parte de ese ente en
especifico. Esto es lo que le da sentido a la ana-
logia de Perrow (1984) donde cada parte o
sub-sistema del elefante tiene un propdsito,
cumple con una actividad, tiene una meta y for-
ma parte del corporativo “Elefante”. De manera
adicional, se pueden incluir las definiciones
de Scott (1964, en Hall, 1996) donde las colec-
tividades contribuyen al logro de una meta.
E.g. Las rodillas del elefante se distinguen en
izquierda y derecha teniendo cada una, una
actividad especifica, mover cada costado del
cuerpo. Se agrega también la definicion de Ba-
nard (1968, en Hall, 1996) donde las cuatro ro-
dillas producen parte del movimiento del ele-
fante, entre otras. Finalmente la adicion de
la trompa, la oreja y otros miembros constitu-
yen el corporativo elefante apegandose a la de-
finicion de Weber (1947 en Hall, 1996).

Mas alla de las propuestas de definicion de
una organizacion se debe profundizar en el es-
tudio de como es su funcionamiento y cuales
son las bases cientificas del mismo. En este sen-
tido, Clegg, Komberger & Pitsis (2005), y Mon-
taflo y Rendon (2000) aluden a la parte del ma-
nejo, administracion, direccién o managing;
Donde, las estructuras funcionales de estas or-
ganizaciones se pueden descomponer en lo
gue se conoce dentro de los sistemas de calidad
como 6'm (seis emes) conformadas por: mano
de obra, materiales, métodos, maquinas, medio
ambiente y medicion. Algunos autores agre-
gan manejo o managing (Roldan Medina y
Parra Zapata, 2012). Cada una de los subsiste-
mas descritos dentro de la técnica de las siete
emes alude a una o mas de las ramas de la cien-
cia dejando los limites que definen cada tdpico
dentro del proceso organizativo con fronteras
variables de acuerdo a cada experto en las
diferentes ramas.

Debido a lo comentado en el parrafo anterior,
Ibarra (2000) menciona que las fronteras que
separaban a la organizacion y sus teorias como
un campo especifico de la ciencia se han des-
dibujado dejando una frontera difusa, incierta
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e indefinida ya que se tienen aportes de la ad-
ministracion, la investigacion de operaciones,
las teorias y métodos de control de calidad, la
ingenieria, entre otras. Estas ramas de las cien-
cias, hacen que la organizacién mds que un
campo de la ciencia se convierta en un fenome-
no multidisciplinario que requiere de diferen-
tes enfoques para lograr una teoria unificada
que aun no se ha conseguido, la unificacion no
se da debido a que cada uno de los autores tiene
experticia o inclinaciéon a una rama especi-
fica del conocimiento por ello se produce lo
que Mendel (2007) llama la huella de incer-
tidumbre dada por las variaciones de interpre-
tacién de los individuos (Figura 2).

Dentro de la literatura aparece recurrentemen-
te la administraciéon como uno de los pilares de
la teoria organizacional (Hall, 1996) incluye el
personal administrativo, Rios y Yamal (2004)
la mencionan como la base para la reglamen-
tacion presentando una equivalencia como los
sistemas de gestion de la calidad ISO, Veldsquez
(2000) al igual que Rios y Yamal (2004) men-
cionan el ciclo administrativo de Fayol (planear,
organizar, dirigir y controlar) que en un punto
pudiera ser equivalente al ciclo de Deming (pla-
near, hacer, verificar y actuar) usado amplia-
mente dentro de los sistemas de gestién de la
calidad (Garcia, Quispe y Raez, 2014). De ma-
nera complementaria, la adicion del enfoque
de sistemas propuesta por Veldsquez (2000),
trata de ir mas alla de las concepciones uni-
disciplinarias hechas con anterioridad tratan-
do de producir modelos de solucién universal
abordando la eficiencia y la eficacia. En pocas
palabras, abordar la medicion para poder ubi-
car un contexto y un enfoque desde donde par-
tir para poder mejorar. Pero, se genera la si-
guiente pregunta (Qué postura es la adecua-
da?, como lo menciona Mendel (2007) las pala-
bras tienen diferentes significados para dife-
rentes personas y es por ello que el proceso no
es eficaz ya que las variaciones ocasionan que
el resultado se desplace de la meta. El proble-
ma principal de este enfoque es la traduccion
de las diferentes variables que no son compati-
bles ya que se tienen variables: booleanas, nu-
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M Figura 2. Variaciones de interpretacion de un concepto (Huellas de incertidumbre).

Figure 2. Interpretative variations of a concept.

Variable “X” n

—

Grado de
Pertenencia

Fuente: Mendel, J. M. (2007).

meéricas y linglisticas que no pueden unificar-
se dentro de una ecuacidn, no tienen el mismo
valor y significado para cada persona. La unifi-
cacion de los diferentes componentes de la or-
ganizacion y el factor humano constituyen una
barrera no superada el dia de hoy debido a las
diferentes perspectivas desde multiples disci-
plinas (Ibarra, 2000; Montafio y Renddn, 2000).
La organizacion, incluye un sinnumero de con-
ceptos procedentes de la ingenieria y de las teo-
rias cldsicas de control usadas principalmen-
te en la electronica pero, usadas actualmen-
te mediante diferentes técnicas matematicas
para el logro de la traduccidon y medicion del
lenguaje humano dentro de los procesos. Ade-
mas estos modelos basados en conocimiento, se
encargan de producir la ligadura necesaria para
hacer las variables compatibles por medio de
inteligencia artificial especificamente por me-
dio de conjuntos difusos del tipo 2. De mane-
ra adicional, se incluye el ambiente cambiante
pero, no se establece un proceso de medicion o
de accidn y correccidn para lidiar con estas va-
riaciones que producen ruido en el sistema y
hacen que los valores reales se desvien produ-
ciendo un escenario diferente al real y en con-
secuencia las decisiones tomadas no llevan
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a la meta establecida, solo se obtienen solucio-
nes parciales de los objetivos a causa del rui-
do ocasionado por el ambiente que produce
incertidumbre y solo hace eficientes a los pro-
cesos y no eficaces (Mendel, 2007).

Otro problema es, que las entradas del siste-
ma no son compatibles entre siy por lo tanto no
se puede generar una funcion objetivo para so-
lucionar el problema que se tenga. La incer-
tidumbre como se menciona en el parrafo ante-
rior produce ruido y no se tienen en la teoria
clasica de sistemas modelos capaces de com-
batirla. El gran reto es que la gerencia coordine
y ligue los diferentes subsistemas para lograr
el fin comun pero esto solo se logra con la expe-
riencia en algunos casos y con la ciencia y la
tecnologia actualmente.

Como explican Montafio y Rendén (2000) den-
tro de la teoria organizacional se han excluido o
eliminado algunos factores importantes como
lo es el poder y el conflicto. Esto sucede debido
a que los diferentes componentes del sistema
no son compatibles entre si, no son medibles
y porque cada variable adicional incrementa
exponencialmente la complejidad del sistema
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y el numero de sus posibles soluciones con el
solo cambio en el orden de las variables como
lo mencionan Montes, Velarde, Ireta, Lifian &
Méndez (2016) teniendo que recurrir a la apli-
cacion de modelos de optimizacién combinato-
ria para poder buscar una solucidn que en reali-
dad representara una aproximacion ya que las
heuristicas y meta heuristicas no necesaria-
mente producen resultados exactos y requie-
ren de un tiempo indefinido para su solucion
debido a su naturaleza polinémica como lo men-
cionan (Ramirez Rodriguez y Laureano Cru-
ces, 2015). En este sentido Montafio y Rendon
(2000) mencionan una analogia con la musi-
ca y como las octavas en esta van cambiando
el tono pero esta concepcidon no brinda un so-
lucién ya que como se menciona con anterio-
ridad la incertidumbre provocada por el am-
biente, las soluciones multiples del problema
que requieren de optimizacion y los factores eli-
minados por falta de un modelo que de com-
patibilidad para unificar las entradas del siste-
ma y producir combinaciones de las mismas
es una tarea compleja al igual que el modelado
de la solucion del problema lo que denota no
linealidad como lo mencionan: Blaho, Foltin,
Fodrek & Poliacik (2010), es decir, las escalas
no proporcionan una solucién parcial ya que, el
comportamiento de la funcidén que describe el
problema se comporta como una curva y no co-
mo una recta lo que elimina la posibilidad de
escalarse por medio del producto por escalar
sin capacidad de producir la armonia (Figura 3)
dando solo éptimos locales que no son una so-
lucion eficaz.

La falta de armonia como mencionan Montafo
y Rendén (2000) se debe a que esta elimina
las jerarquias y las reglas que se distinguen
como una clave fundamental de la organiza-
cion. Por otra parte, la asignacion de la teoria
organizacional a las ciencias sociales ha evita-
do el desarrollo de teorias alternas en otras
areas de la ciencia aunque esto no ha sido una
limitante, si ha evitado el apropiamiento de los
modelos por otras dreas de la ciencia. Mon-
tafio (2007) establece el analisis de la organiza-
cién como un modelo para armar ya que en él,
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los limites del propio sistema son ambiguos o
difusos y este debera adaptarse, y retroalimen-
tarse para que se ajuste a las necesidades pro-
pias del usuario. Establece siete categorias o
instancias donde debera ajustarse el modelo
evaluandose y retroalimentandose para lograr
la mejora mediante evaluacién y control co-
mo lo mencionan Montes, Hernandez, de la
Rosa, Méndez y Nieto (2013).

En primer lugar la instancia mitica propone
la creacion de una cultura colectiva donde los
esfuerzos sean encaminados a un solo fin. La
instancia socio-historica trabaja en el poder
basado en su propia historia lo que le da una li-
nea de pensamiento y desarrollo bajo ciertos
preceptos ya establecidos y entendidos por la
comunidad bajo un esquema matematico con
una solucidn especifica a partir de un proceso
de modelado. Este proceso permite que se evite
la confusién y establece un orden. A partir de
lo anterior, se tiene la instancia institucional
que esta regida por reglas para establecer los
niveles de poder y con ello el orden a partir de
los saberes y el manejo de los mismos dados por
una cabeza denominada por Montafio (2007)
como el dios o el regente. La instancia organiza-
cional propiamente modelara a la organizacion
segun las necesidades propias. En la instan-
cia grupal se aboga por la psique de las perso-
nas al relacionarla con sus comportamientos y
sus sentimientos. Esto, apoya a la cohesiéon y la
cooperacion. De modo complementario, se tie-
ne la instancia del individuo, el cual es un ser
social con requerimientos de agrupamiento de
donde se deriva una cultura y una gama de sig-
nificados que hacen su accionar particular. Fi-
nalmente, la instancia puncional, esta implica
solo el logro de un objetivo para liberarse de €L

A vpartir de las diferentes concepciones enlis-
tadas por Hall (1996) se puede determinar que
una organizacién es: un grupo social con relacio-
nes definidas que se rige por reglas y tiene una
fisura de poder que lo gobierna pero, no se ha
determinado de manera clara la influencia del
poder ni de la gestion de los conocimientos por
las personas que conforman la organizacion,
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M Figura 3. Comportamiento de un sistema de ciclo cerrado (Retroalimentado).
Figure 3. Behavior of a closed loop control system (With feedback).
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ademas, la falta de consenso en las valuaciones
y el ambiente producen que los resultados no
sean eficaces. De manera adicional, se agrega
el concepto de fronteras de la organizacion. Esta
concepcion es usada para definir que el im-
pacto y la necesidad de un enfoque multidisci-
plinar ya que los propios limites de dichas or-
ganizaciones se han difuminado gracias al a-
vance en el campo de la teoria organizacional.
Pero, la teoria organizacional aun se encuentra
en desarrollo y como se muestra en la litera-
tura no existe el consenso para generar una de-
finicion conjunta y consensada por los diferen-
tes expertos en el area.

Se han eliminado una serie de factores que ha-
cen que las salidas del sistema (organizacion)
no cumplan con lo establecido debido al ruido
o la incertidumbre producida por el ambiente
y algunos otros factores. La eliminacion de es-
tos factores hace que el sistema se delimite y sus
posibles soluciones se reduzcan teniendo una
respuesta sesgada, parcial o subdptima debido
a que no se trataron las condiciones senaladas.
Se requieren de técnicas multidisciplinarias ba-
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sadas en conocimiento para poder abordar el
sistema organizacional como un todo. Aunque,
se reconoce el amplio espectro que abarca la
organizacion y dentro de este aspecto, también
se reconoce la apropiacion de la realidad. Pero
estos factores también producen incertidum-
bre que afecta los procesos de toma de decisio-
nes y a causa de las variaciones producidas no
se reconoce la necesidad de establecer varian-
tes con la aplicacion de técnicas poco ortodo-
Xas que no se apegan a los procesos administra-
tivos.

A partir del modelo para armar de Montafio
(2007), se produciran las adaptaciones necesa-
rias para el manejo del poder, las reglas y los sabe-
res para el logro de los objetivos segun las nece-
sidades de la organizacidn. Sin embargo, el en-
tendimiento diferenciado de los individuos es
un reto para la direccion y el manejo de la orga-
nizacion ya que cada individuo interpreta y
actua segun como entiende las cosas y los resul-
tados producen contradiccion entre la literatu-
raylarealidad.
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Todo el proceso de clasificacion y designacion
resulta en la conclusién de que algunos elemen-
tos de cada factor o instancia definida y de cada
tipo de organizacion estaran presentes en una
parte o en un momento dentro de la organiza-
cidon teniendo un proceso complejo que requie-
re de una teoria organizativa evolucionada para
tratar de generar definiciones y corrientes acor-
des con las tendencias actuales, y que sean acep-
tadas por las diferentes fracciones de expertos.

CONCLUSIONES

La organizacion se pude definir como un sis-
tema complejo que se representaria matema-
ticamente por medio de una funcién de grado
superior dado por la accion social, la contextua-
lizacién las respuestas diferenciadas de cada
individuo por lo que las aproximaciones gene-
radas por escalas o por el producto por escalar
definido matematicamente no brindan solucion.

A partir de las definiciones documentadas se
requiere ir mas alla de lo propuesto en las dife-
rentes posturas y puntos del tiempo ya que la
organizacion es mas que un grupo corpora-
tivo con actividades coordinadas y practica so-
cial que ademas de generar un producto ya sea
tangible o intangible cumple con un propo-
sito y brinda la satisfaccién de una necesidad
parala sociedad.

Se puede decir que el concepto de organiza-
cién aun se encuentra en su adolescencia ya
gue, aunque se han agregado muchos de los fac-
tores que intervienen en ella, hoy en dia se si-
guen omitiendo muchos otros que hacen que
la organizacion sea un sistema complejo de
orden superior con entradas multiples y salidas
multiples que ademas, no son compatibles y por
ello se requiere de acercamientos a otras areas
de las ciencias, particularmente las ciencias ex-
actas. Se ha comprobado a lo largo del tiem-
po que ramas usuales de la ingenieria como la
teoria de sistemas, la investigacion de opera-
ciones contribuyen a la solucion de problemas
complejos en las areas administrativas y de las
ciencias sociales.
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Actualmente se trabaja con modelos proceden-
tes de la cibernética que proveen nuevos acer-
camientos a la gestion sobre todo del conoci-
miento y ademas, proporcionan modelos flexi-
bles para hacer la medicion, simulacion y eva-
luacion de los procesos administrativos con ex-
celentes resultados.
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