- b3 Hdicion
Dario Rodriguez M.

Jara ALY
PRy Ay LINE RS
> N EPIVERSIDAEY: & -
AP CATOERA



Fundamentos
del diagnostico |

W -

| diagndstico plantea el problema del conocimiento y. asi. nos lleva a algunas

consideraciones epistemologicas que se hacen necesarias para establecer
las bases sobre las que se apoya la posibilidad de realizar alirmaciones acerca del
funcionamiento de la organizacion y, eventualmente, recomendaciones para su
cambio.

1.1 iMe alegra poder decirle que usted esta bien!

En la vida cotidiana nos encontramos constantemente haciendo diagndsticos de las
diversas situaciones que enfrentamos. Cada vez que necesitamos tomar una deci-
sion: cada vez que deseamos evaluar diferentes lineas posibles de accién; cada vez
que buscamos coordinar nuestras acciones con otras personas; cada vez que que-
remos anticipar posibles consecuencias o reacciones motivadas por nuestras clec-
ciones: hacemos un diagndstico que pretende evaluar, anticipar o ponderar las
alternativas presentes.

Se trata, en todos los casos mencionados, de un esfuerzo de conocimiento, en que.
a partir de la informacidn disponible o mediante 1a adquisicion de nuevos antece-
dentes, se busca encontrar criterios que permitan hacer relevantes algunos elemen-
tos ¥ dejar otros como el trasfondo, como el medio de contraste que hace que los
primeros se destaguen.

En efecto, el adolescente que en una noche de insomnio se pregunta por sus posi-
bilidades de obtener el si de la nifia de sus suefios; el matrimonio que estudia su
presupuesto para decidir la compra de una lavadora; el empresario que pondera las
posibles consecuencias de una camparia publicitaria y el mecdnico que trata de
encontrar las causas de la [alla de un automovil, hacen diagndsticos que —en la
medida que sean acertados— conducirin a decisiones también adecuadas,

Acaso la mds frecuente referencia de la palabra diagndstico sea de tipo médico. La

visita a un especialista s, habitualmente, entendida como la solicitud por un diag-
nostico autorizado, con el consecuente tratamiento para ¢l mal detectado.
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De esta referencia, es posible extraer algunas consecuencias:

i,  Eldiagndstico es entendido como parte de una practica profesional, en que un
determinado especialista debe hacer uso de su conocimiento para interpretar
los sintomas del interesado.

ii. Seespera que el especialista sea capaz de referir las informaciones que le
entrega el cliente —miis las que ¢l mismo obtenga— al ctimulo de conoci-
mientos que posee, de tal manera de reconocer la informacidn relevante y des-
echar la no pertinente.

iti. Eldiagnéstico es considerado parte de un proceso en gue se adoptardn medi-
das a partir de esta primera fase diagndstica.

iv. Eldiagndstico, por lo tanto, encuentra su sentido en su aplicabilidad préctica
pari la solucién de un problema.

v. El problema, en general, es experimentado por el paciente, gue acude al es-
pecialista en pos de alguna solucidn,

vi. Ll especialista, conociendo el funcionamiento del cuerpo humano, sera ca-
paz de interpretar las molestias del paciente como indicadores, como guias.

vil. En todo el proceso, el médico actiia como un «receptor activow, vale decir,
como un observador que activamente busca evidencias que le permitan afi-
nar su diagnéstico, pero que no influye en lo observado.

Al final del proceso. el profesional podrd decirle a su paciente cudl es su enferme-
dad, las causas de su mal e indicarle el tratamiento adecuado.

Curiosamente, si el diagndstico es: «;Me alegra poder decirle que usted esti sano
como un peralls, el paciente se queda con una sensacion mezela de alivio y des-
ilusién. Esta dltima indica que en la situacion social del proceso de diagndstico, se
han desarrollado ciertas expectativas que quedan en cierta medida defraudadas al
no ser seguido el diagndstico por el tratamiento correspondiente.

En suma, el proceso de diagnéstico es iniciado por una consulta del interesado a
un especialista, se produce en una situacion social en que se desarrollan expecta-
tivas ¥ se espera que el especialista sea capayz, de interpretar la informacion dentro
del marco de sus conocimientos y de proponer soluciones al problema asi detec-
tado.

Gran parte de las caracteristicas resefiadas son extendidas al diagndstico
organizacional. La diferencia consiste en que el consultante ya no es una persona,
sino un sistema social: la organizacidn,
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1.2 El sistema organizacional

Las oreanizaciones pueden ser entendidas como sistemas sociales que tenen la
particular caracteristica de condicionar la pertenencia. En otras palabras, las orga-
nizaciones se caracterizan porque;

i. Establecen condiciones que deben cumplir quienes deseen ingresar a ellas.

ii. Ponen condiciones que deben ser satisfechas por todos los miembros, mientras
permanezcan en ellas,

Las organizaciones constituyen una forma de construccion de sistema que surge a
partir de la coordinacion de dos contingencias.

Contingente es algo que es como es, pero no tiene por qué serlo. Es decir, es algo
no necesario, pero tampoco imposible. El que en este momento usted esté leyen-
do este pdrrafo, por ejemplo, es un hecho contingente: usted podria estar hacien-
do algo diferente.

Toda vez que se relacionan dos seres humanos se produce un acomodo entre dos
contingencias. Los sistemas sociales requicren de esta doble contingencia para
constituirse, dado que si uno u otro de los participantes decide optar por alguna
alternativa distinta a la de estar alli, no podrd producirse el sistema social.

En el caso de las organizaciones, esta doble contingencia se traduce en la contin-
gencia de los reglamentos y normas que la organizacion ha establecido para regu-
lar los comportamientos de los miembros, v en la contingencia de los comporta-
mientos de los miembros. Tanto las reglas como los comportamientos pueden ser
diferentes a lo que son, pero el hecho es que son como son. La organizacion que
funciona en la practica es la que resulta del acomodo entre reglas y comportamien-
tos: ni las reglas se respetan como se hubiera deseado, ni los miembros se compor-
tan a su entero amarfio.

Aunque el estudio organizacional comienza alrededor de 1911 y 1a conceptualiza-
cion sistémica de las organizaciones sélo data de la década del sesenta, hoy pric-
ticamente todos los enfoques de estudio del fendmeno organizacional reconocen
una raiz en la teoria de sistemas,

A lo anterior hay que agregar que desde el comienzo mismo del Desarrollo
Organizacional se utilizé un instrumental basado en la comprension de las orga-
nizaciones comao sistemas sociales y de sus fendmenos como procesos que ocurren
en un contexto sistémico complejo.

El Desarrollo Organizacional ha mantenido una estrecha vinculacion con la teoria
de sistemas, de donde se desprende que ha ido experimentando cambios relacio-
nados con la evolucion de esta importante corriente tedrica. Cabe sefialar, sin
embargo, que coma se trata en el Desarrollo Organizacional de una derivacion
prictica de esle marco conceptual tedrico, sus modificaciones han marchado a la
zaga de los cambios e innovaciones de la teoria de sistemas,
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Algo semejante ocurre con la discusién epistemoldgica que, teniendo un lugar
central en la vanguardia de la elaboracién conceptual de la mds moderna teorfa de
sistemnas, llegan sus ecos sumamente atenuados a los oidos de los expertos y con-
sultores de Desarrollo Organizacional.

1.3 La epistemologia... ¢’est moi!

Y. sin embargo, la problemdtica epistemoldgica ha dejado de ser asunto exclusi-
vo de los filésofos del conocimiento. Bateson (1976) demostrd la importancia de
la preocupacion epistemoldgica en el quehacer cotidiano. En su conocida afirma-
cidn: «; Yo soy la epistemologial». Bateson —ademss de remarcar 1a centralidad
del observador en su configuracién de lo conocido— destacéd que la reflexién
epistemologica resulta clave para comprender adecuadamente las relaciones que
establecemos con otras personas v con el mundo.

A partir del trabajo de Bateson se han desarrollado, por ejemplo, métodos v téeni-
cas de terapia familiar sistémica que toman en consideracién las relaciones
intrafamiliares y las explicaciones que construyen los miembros del sistema fami-
liar acerca de estas relaciones, Interesante al respecto resulta el modo en que estos
dos niveles se entrecruzan, generando paradojas y contradicciones que conducen
a situaciones de dificil salida, tales como las de doble vinculo estudiadas por
Bateson, o las similares al caso del esquizofrénico que —segiin las observaciones
de Watzlawick (1983)— no quiere comunicar, pero estd atrapado por la imposibi-
lidad de no comunicar: incluso con su comportamiento retraido, prescindente ¥
aislado comunica que no quiere comunicarse.

La propuesta de Bateson (1976) se basa sobre el reconocimiento de la posicion
central del observador en la constitucién de lo observado, En su conocido metdlogo:
«; Por qué se desordenan las cosas™ demuestra en lorma magistral que el orden esti
estrechamente relacionado con el observador de dicho orden: la pieza de una nifia
de cortos anios, el ropero de un joven estudiante, el escritorio de un viejo usurero,
pueden ser vistos como expresion perfecta y pura del caos v del reinado del azar
y la equiprobabilidad, para todos cuantos deseen entenderlos, con la excepcion de
sus propietarios, para quienes se trata de aglomerados perfectamente coherentes ¥
ordenados.

Eista proposicion de Bateson quedd posibilitada por el trabajo de Wiener (1948),
que vincula un problema de las ciencias naturales —la entropia— con uno de las
ciencias humanas: la informacian. La entropia es el negativo de la informacién. de
tal manera que a mayor informacion menor entropia, Esto quiere decir, segtin
Wiener, que lodos los casos de entropia estdn referidos al grado de conocimiento
que se lenga acerca del sistema en que se da esta entropia.

En la moderna teorfa de sistemas de Niklas Luhmann se puede vincular el tema de las
ciencias naturales: la complejidad: con el de las ciencias humanas: el sentido. Los sis-
temas sociales —y los de conciencia— reducen complejidad mediante el sentido.
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La teoria de sistemas tiene pretensiones de universalidad lo que implica —entre
otras cosas— que debe poder ser aplicada a si misma. En otras palabras, la teoria
de sistemas ha experimentado un cambio epistemolégico que va desde el perspec-
tivismo a la autorreferencia. Se ha transformado en una epistemologia que apunta
a si misma con el mismo instrumental que usa para tratar otros sistemas, Se intro-
duce (0, para decirlo con Spencer-Brown [1979], se re-introduce [re-entry]) al
sistema la distincién que permite diferenciar al sistema de su entorno. La sociolo-
gia puede distinguirse a si misma y constituirse como objeto a ser estudiado, asi
como tamhbién, hacer reflexiones acerca de la sociedad, desde dentro de la socie-
dad, vale decir, sin tener que postular una posicion privilegiada, externa, desde la
cual sea posible describir los procesos sociales.

En el caso del diagnéstico organizacional, se trata de una evaluacion del quehacer
humano hecha por seres humanos, El problema de esta evaluacion es el mismo que
se presenta a todo intento cientifico en ciencias sociales: ;COmo evitar que inter-
fieran los prejuicios y preferencias del observador con aquello que observa?

1.4 Las garantias del método cientifico

La respuesta no flota en el viento, como habria dicho Bob Dylan, sino que se an-
cla firmemente en la tradicién propia de las ciencias y de su quehacer. Estarespues-
ta solida es el método cientifico.

El método tiene una importancia crucial en la ciencia. Gracias a ¢l y a la rigurosi-
dad de su aplicacidn, es que se hace posible diferenciar el conocimiento cientifico
de otros modos de conocer.

Fl método que se ha definido como propio del pensamiento cientifico, liene como
fundamento la racionalidad analitica. El problema de la complejidad del mundo y
de las limitaciones antropologicas para abarcarla, se resuclve por medio de una
raz6n que es capaz de dividir y subdividir, para comprender y luego configurar lo
asi conocido.

La razon analitica obtiene resultados —en el pensamiento formal, matemdatico, en
la politica: en la economia; en la guerra; en la ciencia— y poresto pasa a transfor-
marse la division en sindnimo de razén. La division del trabajo, por gjemplo, pue-
de ser llevada a extremos que no se producen espontineamente, $ino que son re-
sultado de la aplicacion a las tareas humanas de una «racionalidad cientitica», como
lo intenta Taylor.

Fl método, ademds, debe permitir que el acto de conocer quede determinado por
¢l objeto, En olras palabras, el conocer es un proceso interactivo entre un sujeto que
conoce y un objeto que es conocido. En esta interaccion es posible que el sujeto vea
lo gue guiere ver, es decir, que deje —consciente o inadvertidamente— que sus pre-
ferencias y prejuicios alteren las caracteristicas del objeto conocido. El método debe
impedir esta interferencia de lo subjetive en el conocimiento.
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Curiosa problemética es la que queda asf planteada en que la accién de conocer se
define como una accién a la que su objeto determina activamente y en la que al
sujeto le cabe un papel pasivo. El conocer se transforma, asi, en una suerte de
padecer en que la accién del sujeto se limita a dejarse impresionar por el objeto,

Con el surgimiento de la teoria de sistemas, se produce un cambio en la aproxima-
cion al conocimiento y, en consecuencia, en el método cientifico.

En efecto, la teoria de sistemas tiene pretensiones de universalidad y, con ellas, se
ve obligada a considerarse a sf misma como parte de su objeto de estudio,

A loanterior se agrega el hecho de que la teorfa de sistemnas aparece como respuesta
al descontento de algunos cientificos con el método reduccionista que habia impe-
rada en las ciencias y que impedia captar lo propio de algunos dmbitos especificos
de estudio, tales como los de la biologia y los de las ciencias humanas, que surgfa
a partir de cierta complejidad irreductible, de un nivel dado de emergencia,

La teoria de sistemas, como lo indica su nombre, tiene por objeto la comprensién
de totalidades complejas, que deben ser entendidas en su globalidad ¥ no de for-
ma analitico-reduccionista.

El observador pasa a ocupar una posicion central en esta teoria. El sistema in-
cluye al observador, de tal modo que el problema que se plantea es el de la auto-
rreferencia. Toda observacion que el observador haga es también parte del sis-
tema e influye en €l. El observador ya no puede pretender observar sin ser ob-
servado,

Con estas consideraciones, se hace necesario reconceptualizar el acto de conocer.
El sujeto es parte de su objeto y configura al objeto en el momento del conocimien-
to. Sujeto y objeto no pueden ser entendidos ya como entes separados, sino como
integrados en el acto creador de conocer, Pero. ;cémo se entiende ahora la obje-
tividad?

1.5 La porfia de los hechos, la objetividad y los molinos
de viento

5S¢ ha transformado en un lugar comin el definir —y entender— la objetividad
como adecuacion entre una determinada aseveracion y la realidad. Se dice que una
cierta explicacion cientifica es objetiva, por ejemplo, en la medida que se puede de-
mostrar que en ella no ha tenido influencia el sujeto que conoce. Todo lo que ella
afirma ha resultado, por consiguiente, de la observacion fria de las caracteristicas
del objeto.

Se ha llegado, en esta forma, a entender que en la ciencia se explica la realidad y
que esta explicacion resulta mejor que otras, como por ejemplo las del conocimien-
to vulgar. porque el método cientifico permite asegurar la objetividad, entendida
como reflejo fiel de la realidad,
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Lo que la ciencia estudia son hechos y éstos —segin el muy antiguo e influyente
libra de Goode v Hatt— son observaciones empiricamente verificables. La
ciencia, rermarcan Goode y Hatt (1952: 7), es un método de aproximacion al mundo
empirico, es decir, al mundo susceptible de ser captado por el hombre a través de
sU experiencia.

Se dice que los hechos son porfiados, que se resisten a la manipulacion vy a los
descos de quienes los observan y en esta caracteristica de los hechos, se Tundamenta
la exigencia para la ciencia de tener un cardcler empirico, vale decir. que sus afir-
maciones sean comprobables a través de la experiencia.

En el origen mismo de la sociologia se encuentra que sus fundadores —Durkheim,
Comte— consideran necesario que para que ésta adquiera el status cientifico, debe
adoptar como propio el método cientifico. que en la época es el positivista. El
positivismo sostiene que es imposible tener acceso al mundo real. Sélo es posible
basar el conocimiento, por lo tanto, en lo perceptible, en el mundo sensible, aquel
gue podemaos captar a traves de nuestros sentidos. Un hecho «positivos, por lo tanto,
surge en la observacion, es obtenido mediante los sentidos.

Inserito en esta perspectiva, el problema de Durkheim consiste en establecer una
ciencia de lo social basada empiricamente, es decir, cuyas afirmaciones se basen
en datos inmediatos, empiricamente comprobables.

La objetividad deberia entenderse. entonces y ahora, como adecuacion entre expli-
cacion cientifica y hecho; como verificabilidad empirica de las observaciones y ase-
veraciones hechas en el marco de la ciencia. El método deberia permitir, por su
parte, asegurar esta correspondencia entre lo afirmado y la experiencia.

Sin embargo, no s este ¢l caso. La epistemologia subyacente a la postura positi-
vista y a la posicion que actualmente prevalece entre los cientificos, supone la
existencia de una realidad a la que sélo podemos tener acceso mediante nuestros
sentidos. Esta postura epistemnologica es valida, pero de ella se desprende —inne-
cesariamente— la afirmacién de que la comprobacion de la objetividad de un aserto
cientifico se logra mediante su mejor aproximacion a la realidad.

Esta idea de la necesidad de comprobar una afirmacién cientifica mediante la
aproximacion a la realidad, constituye un supucsto innecesario. Sin embargo, este
supuesto se ha transformado en el simbolo por el que quicbran lanzas los caballeros
de 1a ciencia, defendiendo o atacando los molinos de viento de una realidad. de la
cual tenemos una experiencia que es innegable. Lo que no siempre se considera,
no obstante, es que para la ciencia el camino que conduce a la realidad pasa
necesariamente por la experiencia. Cualquier atajo directo que lleve a la realidad
sin pasar por la experiencia estd vedado para la ciencia.
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1.6 Seamos objetivos: hablemos de la (objetividad)

Desde la teoria de sistemas v, particularmente desde la biologia, se ofrece una
redefinicion del método cientifico que —aunque permite dejar en claro la cen-
tralidad de la experiencia— ha provocado mds de alguna inquictud.

Humberto Maturana ( 1990) es quien propone esta redefinicién remarcando que en
la ciencia no se explica la realidad, sino la experiencia. No se puede recurrir, en-
tonces, a la realidad externa como criterio de validacion de las explicaciones cien-
tificas. Segiin Maturana, hay dos formas de validar una explicacion cualquiera:

i, Recurriendo a la realidad externa, independiente del observador, de tal modo
que serd valida una afirmacion que logre demostrar que es un reflejo fiel de esta
realidad. Este es el camino de la objetividad.

ii. Aceptando la centralidad del observador en la construccion de lo observado.
Esto implica «poner la objetividad entre paréntesis», que no es lo mismo que sub-
jetividad, sino simplemente desechar el argumento de la realidad externa, inde-
pendiente del observador, como criterio de validacion. La validacidn se hace en-
tonces haciendo referencia a la experiencia. Este es el camino de la (objetividad).

Pero, esto nos lleva a un problema adicional, que es el punto de partida de la re-
flexién del propio profesor Maturana, Sus trabajos en biologia experimental lo
llevaron a constatar que es imposible —en el plano de la experiencia— distinguir
entre ilusion y percepeidn.

Fsta constatacion conduce al mismo problema al que hemos estado aludiendo: la
imposibilidad de recurrir a una adecuacién con la realidad externa como forma de
validacidn de las afirmaciones cientificas.

Se hace necesario, por consiguiente, redefinir los criterios de validacion de las
alirmaciones cientificas, Estos eriterios deben hacerse eargo de que lo gue se ex-
plica es la experiencia y, ademds, deben permitir la acumulacion cientitfica a tra-
viés de 1a comunicabilidad del conocimiento y su réplica por otros observadores en
el dmbito de la ciencia.

Bl criterio propuesto por Maturana consiste en cuatro operaciones que, s1 Son sa-
tisfechas cabalmente, permitirdn que una explicacion pueda ser aceptada como
explicacion vilida en ¢l dominio de las explicaciones cientificas.

i.  Descripcion del fendmeno a explicar en términos de lo que el observador debe
hacer para tener la experiencia del fendémeno que se quiere explicar.

ii. Hipélesis explicativa, que consiste en la proposicion de un mecanismo que si
es hecho operar por el observador, le permitird experimentar —en su dominio
de experiencias— el fenémeno gue se quiere explicar.

iii. Deduccién, a partir del operar del mecanismo generativo o hipotesis explica-
tiva, de otras experiencias que deberian surgir en el dominio de experiencias
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del observador y de las operaciones que el observador deberia hacer para ex-
perimentarlas; «si ocurre b, deberia ocurrir % en tales y cuales condicioness.

iv. Larealizacion de estas experiencias, mediante la satisfaccion de las operacio-
nes deducidas en iii.

El criterio de validacién asi expuesto, no recurre a la realidad objetiva, sino sim-
plemente a la experiencia, al fendmeno, ¥y no a la cosa en si.

El planteamiento de Maturana constituye una redefinicion de gran importancia para
¢l quehacer cientifico. En efecto, la rigurosidad propia de la investigacion en la
ciencia adquiere mayor relevancia por el cardcter fenomenologico de la explica-
cion cientifica. La responsabilidad del investigador se hace inescapable, dado que
v no puede responsabilizar de sus errores a un objeto externo, sino a su propia
experiencia o a sus explicaciones de Csta,

La (objetividad) no debe ser comprendida como adecuacidn al objeto, sino como
adecuacién a un conjunto de criterios de validacién aprobados por la comunidad
de observadores.

Las explicaciones, por otra parte, no reemplazan las experiencias que explican.
Unas y otras tienen lugar en dominios fenoménicos distintos dado que una expli-
cacion es una reformulacion —en el dominio explicativo— de la experiencia.

Fn el caso de las ciencias sociales, el problema es —por una parte— conacido y
—por la otra— presenta aristas dificiles de ser abordadas.

i, Se trata de un problema conocido porque desde su misma incorporacion al
mundo cientifico las ciencias sociales han debido enfrentarse al problema de
la participacion del observador en la configuracitn de lo observado por ¢l.
Tanto el esfuerzo de Weber como el de Durkheim tienen su raiz en la bisque-
da de una solucién a este problema de construir las bases para una ciencia
«objetiva», con un observador conocedor de la alta probabilidad de que sus
propios valores v perspectivas influyan en lo observado.

ii. Esademds, un problema dificil, por cuanto el objeto de estudio da—también—
una explicacion acerca de su experiencia y que las explicaciones —y las expli-
caciones de las explicaciones— constituyen también parte del objeto de estu-
dio de las ciencias sociales. Este es el problema de la «doble hermenéuticas in-
herente al estudio de 1o social, de que habla Giddens (1982

El objeto de estudio es un observador, que observa su mundo, que observa a otros
observadores y que se da explicaciones acerca de su estar en este mundo con otros
observadores.

Sin embargo, si se comprende la observacion como una operacion en que se apli-
can esquemas de distincién que permiten hacer surgir lo observado sobre el tras-
fondo de su entorno v se entiende que el observador puede ver con sus esquemas
de distincién, se tendrd una nueva perspectiva para aproximarse al fendmeno.
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Lin efecto, la observacion de la observacidn permitira ver lo que los observadores
observados no pueden ver: sus esquemas de distincion, Pero siempre quedard algo
sin ser visto por el observador de los sistemas observados: sus propios esquemas
de distincion.

1.7 El diagndstico de una organizacion

Podemos, ahora, volver a plantearnos el tema del diagndstico de las organizacio-
nes. Se trata de un proceso en que un determinado observadaor explicard las expe-
riencias que tiene de una organizacién y de su operar.

En su observar, un observador hace uso de sus esquemas de distincion, que le
permiten destacar algo con respecto a un trasfondo. Podemos distinguir, por ejem-
plo, una persona, un grupo o una multitud, segin cudl sea nuestro esquema de
distincidn. En una misma persona, por otra parte, podemos distinguir un hombre,
un médico, un padre, un hijo, un esposo, un comprador, de acuerdo a los esquemas
de distineidn que usemos,

Pero en el diagnostico organizacional no sélo podrin ser distinguidos diferentes
niveles, En efecto, cada vez gque se observa una organizacion es posible destacar
sus miembros, o los subgrupos internos, o los subsistemas y departamentos, o ver
a la organizacion diferenciandose y en relacion con su entorno. Ademds de esta
distincién de niveles, es necesario tener presente que el observador puede pregun-
tarse por los diferentes procesos que tienen lugar en la organizacidn y distinguir asi
el poder, las comunicaciones. la toma de decisiones, etc. Se puede, ademds, orientar
la indagacion diferenciando estructuras de procesos o factores atados al disefio y
los referidos a las actitudes de los participantes en la organizacion. La pregunta
clave puede ser acerca de los limites de la organizacion (o subsistema dentro de
€sta) y por los criterios de diferenciacion. En general, el diagndstico organizacional
supone la aplicacion de esquemas de distineién en una observacion configuradora
de lo observado,

El diagndstico organizacional constituye una descripcion, una explicacion hecha
por el observador, del operar de una organizacion determinada, Esta explicacion
debe ser capaz de dar cuenta adecuadamente del operar de la organizacion, es decir,
permilir que otro ohservador pueda ser testigo —en su dmbito de experiencia— del
funcionamiento organizacional descrito. Esto quiere decir que los procesos
organizacionales deben poder ser generados a partir de la explicacion y que, ade-
mis de esto, deberin deducirse —a partir de ella— otros fendémenos observables
en el dmbito de experiencia del observador. Estos otros fendmenos deberin ser ob-
servados para que el diagndstico pueda servir como un instrumento vélido en la co-
municacion cientifica y para que a partir de €l se pueda implementar un proceso de
cambio organizacional,

El diagnostico de una organizacion, por consiguiente, debe cumplir con los crite-
rios de validacion de las explicaciones cientificas.
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Es importante tener presente que una organizacion es un sistema social y, como Lul.
lambién tiene un autodiagnéstico de su situacién. En este sentido, el diagnastico
organizacional constituye un caso de investi gacién en que se produce la doble
hermenéutica de que habla Giddens. Esto quicre decir, que las explicaciones que
los propios involucrados dan acerca de la organizacion y de su estar y actuaren ella.
forman parte importante del objeto de estudio.

A lo anterior hay que agregar, que en ¢l diagndstico —como en toda observacion—
ol observador hace uso de esquemas de distineién, Conellos, puede configurar el ob-
jeto observado (en este caso, algin proceso, subsisterna o fendmeno organizacional).
Sin embargo, ninguna observacion agota todas las posibilidades de observacion.
Siempre se trata de una perspectiva y hay, por consiguiente, ASPECtos (ue Permanecen
invisihles para el observador. En toda observacion hay un punto ciego que el proplo
observador no puede ver. pero que puede ser visto por un observador de la observa-
cidn el que, a su vez, no serd capaz de ver su propio punto ciego.

Por esta razén, el diagndstico organizacional deberd siempre ser un codiagnosti-
¢o, en que el consultor externo colabore conun consultor interno a la organizacion
en la determinacion conjunta de los problemas y las alternativas de la organizacion.
Este es un punto central, sobre el que volveremos mis adelante.

1.8 Preguntas

a. ;Cémo puede definirse un diagndstica?
b, ¢Cudles son las caracteristicas del diagndstico?
c. oA qué se refiere la doble contingencia organizacional?

d. ;En qué forma se puede relacionar la entropia con la informacion?
;Qué consecuencias tiene esta relacion para el diagndstico social?

g ;Como se ve la relacion sujeto-objeto en el método cientifico clasico?

[, ;Qué cambios en este método propone la teoria de sistemas?

fr=

; Qué quiere decir que el observador ocupe un lugar central en la teoria?

h. ;Qué es un hecho social”

; Cudles son las proposiciones de Maturana respecto a la objetividad?

i ;Cudles son las operaciones que conforman el criterio de validacion de las ex-
plicaciones cientificas, segin M aturana? ; Pueden ser satisfechas aisladamente?

k., ;A qué se refiere la «doble hermenguticas de que habla Giddens?
l. ;A qué se refiere el punto ciego del observador?

m. Discuta la conveniencia de que el diagnéstico organizacional sea un codiag-
nostico.
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i Aborda aspectos tedricos como los fundamentos del diagnaéstico, concepto del
diagndstico organizacional y modelos de analisis.

» Presenta los procesos y técnicas del diagnostico organizacional: demanda inicial,
entrevista y cuestionario, y el grupo de diagnéstico.

» Muestra las dimensiones del diagnostico organizacional: diagnéstico del tiempo,
diagnostico de [a cultura organizacional, del clima organizacional y de procesos.

® Al final de cada capitule encontrara una serie de preguntas que le ayudara a
reafirmar sus conocimientos.

# Un libro con el cual aprendera a hacer diagnésticos acertados, proyectar
tendencias de desarrolle y camblos y madificaciones en el sistema de una
organizacion.
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