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En un mundo globalizado y marcado por una alta competitividad, las empresas que no se administran científicamente y utilizan adecuadamente las herramientas de la Tecnología de la Información y las Comunicaciones (TIC´s), tienden a desaparecer. La realidad de una economía globalizada y la disponibilidad de las Tecnologías de Información y Comunicación, son dos elementos que las empresas, cualquiera sea su tamaño, no pueden dejar de reconocer y utilizar, si quieren conseguir y mantener ventajas comparativas y competitivas.

En Chile, las empresas clasificadas como micro, pequeña y mediana, representan el 99,3% del total de ellas y dan trabajo al 87,% de la masa laboral.
 La administración eficiente no puede ser una exclusividad de las empresas grandes, por el contrario debe ser asumida por las PyME´s, si éstas, efectivamente, quieren participar de las oportunidades que ofrece la tecnología y la globalización a través de los tratados comerciales. 

Teniendo en cuenta lo anterior, el proyecto de investigación consistió en la creación de un sistema informático cuyo objetivo es dotar a la dirección superior de la empresa, especialmente para las PyME´s, de una herramienta que haga más fácil el control de gestión sobre las diferentes áreas de la misma. Para la operabilidad de dicho sistema, es condición necesaria que las unidades que lo componen se definan como entes sistémicos, esto es que dispongan de autonomía para administrar variables definidas como sus factores críticos de éxito, dentro de su correspondiente nivel de responsabilidad por resultados.

El modelo de control implícito en el sistema informático tiene su sustento en que las variables (indicadores de gestión) que se determinan por cada uno de los centros autónomos, son el resultado del plan de desarrollo estratégico que se defina para la  compañía como un todo. La herramienta está basada en la cibernética que es la ciencia que estudia los fenómenos de comunicación y control durante la acción. El sistema requiere disponer de una base de datos presupuestada y otra real, donde ésta última se va actualizando por las transacciones que son propias de la empresa y que son capturadas y registradas por los sistemas de información transaccionales y convencionales en uso. La principal fortaleza de la solución desarrollada, es que funciona automáticamente tomando datos de las transacciones que a diario registran los sistemas convencionales en operación y los transforma en indicadores de gestión que detectan las desviaciones con respecto a valores presupuestados y las comunican al nivel de decisión correspondiente.
Por otra parte, el sistema incorpora una Base de Conocimientos en la que se registran las decisiones que tomen los ejecutivos como consecuencia del control de la gestión. Esta Base de Conocimientos, una vez sistematizada, pasa a ser la fuente para futuras indagaciones usando herramientas de Minería de Datos. 

En lo fundamental, el sistema desarrollado se basó en el modelo de gestión cibernética de Stafford Beer, cuyas bases teóricas fueron propuestas a comienzo de los años 60
 y desarrolladas con mayor detalle drante los años 70. Dicho modelo se anticipa más de 20 años las ideas de la “Balanced Scorecard” popularizada por Kaplan y Norton a mediados de los 90.

El funcionamiento del sistema informático está  basado en la siguiente lógica:

Para las diferentes áreas funcionales de la empresa se distinguen niveles de decisión y unidades autónomas con responsabilidades específicas. Para cada una de estas unidades, se definen los factores críticos de éxito y los indicadores (variables) más importantes que deben controlar. Para cada una de estas variables se identifica un valor esperado y límite superior e inferior de confianza.  Además, se define el periodo de medición de cada variable y el rango de autonomía para cada centro de responsabilidad. Esta información constituye la base de datos ex-ante (presupuestal) del modelo.

A través del funcionamiento de la empresa, sus sistemas transaccionales van registrando todas las operaciones y con ellos los datos reales que son propios de cada movimiento que se produce y que se decidió almacenar en la base de datos de la Compañía. Es así que, según los periodos de medición de cada variable, el sistema cuantifica el valor real de ella y lo compara con los valores presupuestados. Mientras el valor real de la variable se mantenga dentro de estos límites de confianza, el modelo no informa a la unidad autónoma ya que se asume que ésta, está realizando una acción normal. Si el valor real sobrepasa los límites de confianza, el sistema automáticamente despliega en el monitor del responsable de la unidad, la información de excepción, para que el encargado analice la situación y decida una acción correctiva. Si la desviación se mantiene en forma repetitiva y consecutiva y una vez sobrepasado el rango de autonomía, el modelo informa tanto al responsable de esta variable como al encargado del nivel jerárquico superior, de modo que éste se entere de la anomalía y decida en consecuencia, la acción correctiva que proceda, ya que el subordinado no pudo controlar esa variable. El sistema guarda esta anomalía de la variable y la mantiene en el nivel superior hasta que sea superado el inconveniente o la pasa a su vez al nivel de más arriba jerárquicamente. 

El sistema contiene una lógica de automatización de la comunicación para que los encargados respectivos puedan analizar y controlar la información y tomar la acción correctiva, la cual es  almacenada como conocimiento, que sirve de base, a su vez, para otras acciones y para tomar decisiones.

Como se puede apreciar, el modelo descrito, no es otro, que un fenómeno de comunicación y control durante la operación, en diferentes niveles de decisión que interactúan sistémicamente. 

La factibilidad técnica y económica del sistema ha sido demostrada a través de una aplicación piloto en una empresa textil en Chile. En la figura adjunta se muestra cómo se representa una de las variables, “Ventas mensuales”, en uno de los Centros de Responsabilidad de nivel jerárquico “n”, definidos en la empresa piloto. Allí se muestra el estado de excepción en el periodo 3m, mientras que el estado algedónico se observa en el periodo 5-6-7, en el que se ha superado el límite algedónico de 2 periodos seguidos de excepción. 
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Desviación por varios períodos: El encargado del nivel superior toma las decisiones correctivas











Desviación durante un período: El responsable de la Unidad Autónoma, toma las decisiones correctivas.














� Publicación del Ministerio de Economía, Comité Público y Privado- Obstáculos y Oportunidades de Inversión para el desarrollo de las pequeñas y medianas empresas en Chile, realizado por la Universidad de Ferrara, Italia, Marzo de 2002.


� Es interesante destacar que ya Stafford Beer a partir de los años 60, planteó la factibilidad de administrar aplicando los principios cibernéticos, en sus ya clásicos tres libros: “Cibernética y Administración” , “Decisión y Control”  y “The Brain of the Firm”. 
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		Período		Límite superior		Límite inferior		Valor esperado		Valor real

		1		120		90		100		95

		2		120		90		100		98

		3		120		90		100		80

		4		120		90		100		95

		5		120		90		100		125

		6		120		90		100		130

		7		120		90		100		130

		8		120		90		100		115

		9		120		90		100		114

		10		120		90		100		102
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		Actividades		Mes

				1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		11		12

		1. Recopilación de antecedentes:

		- Bibliográficos del modelo cibernético general,

		- De las características De las PyMES chilenas.

		2. Definición del modelo de Plan Estratégico de Desarrollo.

		3. Definición de los componentes básicos:

		- Unidades Autónomas genéricas

		- Sus relaciones jerárquicas

		- Variables que se controlan en cada nivel

		4. Descripción de las variables:

		- Valor esperado y su límite superior e inferior

		- Periodicidad De control.

		5. Definición de períodos para la pérdida de control

		6. Descripción del funcionamiento del modelo

		- Manual De aplicación del modelo

		7. Definir y diseñar el prototipo computacional del modelo

		- Definición conceptual

		- Diseño lógico

		8. Construir el prototipo

		- Especificación

		- Programación

		- Manual De uso del prototipo

		9.  Aplicar el modelo a una empresa piloto

		- Selección De la empresa

		- Aplicación del modelo

		- Evaluación De resultados

		10. Redacción de artículo para publicación
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