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INTRODUCCION

Ciando una persona ingresa a Wna organizacion y es tesponsable
de una unidad organizacional [deparlamento, areq, seccidn, ele.), ya sea
en torma lineal o en Jonaa tmcional (stalif, una de ks lareas mas
preceupanies es la produclividad.

Una persona un dia en su slicing, al legar en fa mafana recibe
una lamada de su jele lelicilandolo per el subilo incremenlo en ia
produgtividad e las areas bajo su responsabilidad. El no ha reatizado
ninguun esfuerzo especial para inciernenlar la productividad y sin
enbargo esto esla sucediendo. Exaclarente un mes después, juslo con
sy amnepto de sueldo (notese el telorzador), recibe un memorandum en
donde su jele le maniflesta su preocupacién en el senlido de que el
incremento en produclividad, sélo se esla rellejando en e aspeclo
cuantitative, no asi en lo sualitalivo, 1res meses después el incremenlo
subilo de produclividad [en lo cuantitativo) empieza a cambiar su
lendencla a la baja. En seis meses la famosa produclividad se
eslandariza a un nivel ligerarmente supetior al anlerior a lodos eslos
sambios,

El fin de nuestra historia se presenla cuando esla persona estd
aluera de fa sala de junfas de la direccidn, en donde le esperan los
tesponsables de su dtea, para que les explique qué es lo que esld
pasando. El rala de conteslarse a si mismo las Siguentes preguntas:
LQué provocd el incremenlo «de productividad? éPor qué sélo en lo
cuantifalivo? ¢Gomo raanlener allo e} nivel de produclividad? (Camo
evilar que eaiga nuevarniente?.

El problema que se inlenla analizar en el presenle frabajo es:
tDe qué manera afecla 1a refroalimentacién sobre la efecucién de
un lrabajo, eh una unidad organizacional?

Esle problema con olro enfoque ledrico 1o iralé Ellon Mayo, a
quién se recuerda principalmenle por sus famosos experimentos sobre
1antores higignicos en la planta Hawtherne de Ia Western Elechie, que
estaban ensaminados a conlrastar el eleclo de las vondiciones de
habajo sobre ta produclividad; donde por itna serie de acontecimientos
fortuitos liego a la conclusion de que ef mero hvcho de prestar alencién



posiliva a las persenas tiene mucho fue ver con la produclividad. En el
presente Wabajo el emoque es  delerminar de  que manesa la
relioalimentaciun es sapaz de wodilicar la ejecucion Jdef sistema,

£n esla investigacitn se aplica el rmodelo de ja leefia general de
sislerias a un deparlamenlo  divisional de  capacitacion  de  una
recm{oc:it;m Sociedad Nacional de Crédilo. Dos evenlos diefon inicie a
esla: 1| Ei nainbio de adminiskacion en la Getencia Cotporativa de
Capacitacion de 1o cilada Inslitocién y, 2) La aparisicion en dicha
gerencia de compuladores personales, 1o que permitié procesar a mayos
velogldad 1a inlaimacion pioveniente de las dreas y dar retroalimentacion
mis opoiluna. Esles dos evenlos ciislalizaron en un repoile de la
ejeoucidn de los dilerenles deparlamentos divisionales de capacitacién.
Esle reporle es justamenle el mecanismo de relroalimenlacidon pues
describla Ia elecuctdén de los diterentes depatamentos divislonales de
capacilacion y provocé un inoremento nolable de la productividad de
éstas, Esle incremento sélo se vit rellejado en la parte cuantitativa
(Namero de cursos, ndmero de paificipanies, horas imparlidas y
horas/ombre  capaciavidry que era aquello solbie lo que les
relioalimenlaba el repoite, no asi en lo cualilalive (cuiidad de Jos
CNESOS, OIISOS que respomdan  a necesidades  delecladas, mejor
desempefio Je los capacifades af volver a su puesto, elesterd.

Elinterés porlos aspeclos nuriéricos de fa capacilacién deriva de
uft compromise que haoen las Sociedades Nacionales de Ciédilo anle 1a
Seatelaria «Jde Haclenda y Crédite Piiblica, en in docomento tamado
Programa Operalive Anual (FOA), en donde se planiea alcanzar un
nimero de horas/horbre capacitacidn en el periédo de un afio,

Para conlribuir al inctemento cunlilalive de la funcidn de
capasilacion seria neoesario dedicar parle del liermpo que se dedica a la
imparticion de cursus, a olras parles lundameniales del proceso de
capacilacion, come som La detecnidn de necesidades de capacilaciony
adieshiamiento, invesligaciones sobre el impaclo de cada eurso en al
desempenio de los pariicipantes al regiesar a su rabajon, invesligacinnes
sobre larelacién que hay enlre el coslo y el benelicio de la capacitaclén,
desairollo de nueves cursos que respondan mas eleclivamenle a las
necesidades de 1a poblacién a capacilar, eleélera. Sin embargs, estas



actividades restan tiempo a la imparlicidn de cuwsos e incide
negativamente enlos indicadores niuméricos,

La trascendencia de esle htabajo es despettar ol inlerés de las
allas autoridades en cenlrar su alencién alos aspectas enalilativos de la
funcién de capacitacion, pues cen una menaor thversion de lempo y de
dinety se puede oplimizar el aprovechamienly de lus rogursos
dedicados al desasrollo de nuestio persoual,

El objelivo del presenie trabajo es demoslrar ta relacion
que exisle enlre el mecapismo de retroalimenlacion y Ia
modificacion en la ejecucion del departamento retroalimentado.

El marco tediivo con que se bala este problema es fa leoria
generat de sistemas. Esta nos tacilila la comprension de fendinenos en
donde hay un procese que translorma enfradas (inpuls) en salidas
{culpuls) que van dlrigidas a un receplor. En esta lesis se presenta un
modelo que ptelende explicar el efecin de la telroalimentacion (o
feedback) en ef luncionamiento de an sistema, Para ello se va a delinir
qué es un sislerna, qué partes lo cenlorman (en el medelo que se
presenta), coma deterrninar las honteras que lo dilerenclan def entorne
en que se ehouehlra, quién es su clienle y los producioes que requiere, y
por supuesto, los mecanismns de retrealimentacion basados en los
ciiterios de evaluacion,

La leoria general de sislemas no lrata de desmenuzar ef problema
en sus pailes, sino que lrala de vetlo coimo parle de una silizacién mayor
qie 1o abatea en su Wlalidad; es un nueve lenyuaje que lasilita 1a
cotpunieacion interdisciplinaria. La aporlacién de este habajo a 1a
psicolagia es justamente a ulilizasién de este marco leérico (La leoria
qeneral de sislemas) en un pioblema que compele a jos psicdlogos, en
especial a los del drea del habajn: el comporlamienlo Lumang on fas
organizaciones. Las hesramlentas clisicas de 1a elencha: Ia (oglca y las
matematicas, son complementadas en la aclualidad con ja Teoria
Genetal de Sistemas. La Psicologia de Jos albotes del siglo XXI no
puede sustraerse a ta asoriente aclual de frabajo Interdisciptinalio, que
liende 2 conbamestar [os efeclos dela excesiva especializacion,

EY presemle Wabajo propoislona una panoramica de los
prublemas que enhientard un psicologo, en especial def dlea del kahajo,
al ingiesar a laboras ep una gran organizacion. Los cenecinienlos
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adquirides sobre 1a conducta individual deben ser enlocados de un
moda parlicular cuande lapersona se haya iiinersa en una organizacion
que liene cullura, liene valoles y tradisiones, conduclas que son
premiadas o reprimidas.

El cenocimiente de los mecanisines que se Involucran a nivel
petsonal al dar o reciblr refroalimentacidn y. sotre lodo, 1a posibifidad
de modificar las conducias a Gavés de la comunicacién es algo que
debre gonsiderar el protesionista de ciencias de la conduicla.

En la época aelual, en donde fas diselplinas se vuelven cada dia
més especlalizadas, 1a teoria generat de sistemas nos biinda el lenguaje
comiin medianle el cual se pueden cominicar fos pralesionistas de las
dilerenles areas; pero lo mas imporfanie es que nos brinda un nuevo
enlonue expansionista que complementa y perfecciona el Iradicional
enloqute reducclonisla. Al psicélogo, la Teoria General de Sislemas ie
permitir4 ver al hombre con una nueva perspecliva; como dijera Ortega y
Gasell, " el hombre es £1y sus circunslancias®,

Por olro lado los conocimientios de fas ciencias adminisiralivas
que adquiere ei psicdlogo Indusirial, le deben permitir jugar en fa
empresa no sélo (os roles lradicionales de capacilador ¢ seleccionador
de personal, sino patlicipar mas activamente en los niveles decisorios de
Jas erganizaclones, on las faenas de planeacidn, direccion y conlrol,

Los limites del presente frabajo estin delerminados por la larea a
que se dedica e depatlamenlo que vamos a describit, que es
capacilacién. La vapavilacién aharca las fases del procesa
adminisiralive de planeacion, ejecucion y conliol, En ¢l presente irabajo
nos entocaremos princlpalmente a las elapas de efecucion y control,
Que a su vez éstas deben teperculir en fa nueva planeacién es aigo e
no vamos a lratar exlensamenle, Carnbiando la tarea, deberan cambiar
necesarlamenie Jas varlables delenminadas para el presente Irabaje, con
lo cual queda un camino abierlo para (uluras fnvesligaciones, lales comio
la implantacién de mecanismos de relraaliinenlacidn en aspeclos
cualitativos o [a seperousidn de eslos meoanismos en la planeacién de
las aclividades y proyeclos.

En esle escrilo se enconlraran en primer término conceplos
relacionados eon fa leoria general de sislemas: después se desciibe la
melodologia slitizada en esle rabajo; posleriormente se desoribird el



modelo empleado para analizar la siluacidn y finalmenle fos resullados y
conclusiones que se obluvleron. En la parte final se encontiaran algunos
anexos, un giosatio de los 1é1minos complejos empleados en el lrabajo y
la bibliogralia consultada,




1. MARCO TEQRICO,

1.1 ANTECEDENTES DE LA IEQHIA GENERAL DE SISTEMAS

Para oomprender la Teola General de Sistemas es necesarlo
realizar una tevizion hislérica que nos petmita conocer las bases que.ta
suslenlan y ta evoluciéon que ha tenido hasta la époea actual.

La fuente de Ia Teoria General de Sislernas puede remonfarse,
probabiemente, a los origenes de la ciencia y fa lilesofia,

Bertalantly nolé que la teorfa de sisternas es lan anligua como fa
iifosotia europea y puede rernonfarse al pensamiento arisiatélico.

Seqiin Van Gigoeh, "algunas idvas de ta leoria general de sislermnas se
le atribuyen al lilasolo alemidn Georg Wilhelm Friedrich Hegel (1770-1821}
siendo éstas:

1.- Eltodo es mas impotlante que fa suma de sus partes.

2.- Ellodo delermina fa nalnraleza de las parles,

3.- Las parles no pueden comprenderse si se consideran en iorma

aisiada dei todo.
4,- Las parles eslan dinamicamente inlerrelacicnadas o son

inlerdependientes.” (1)

"El bidlogo Ludwig Yon Berlsienty predije que los sislemas se converiirisn
en el punic de spoya tel pensemientg cienlifico moderno, Percibio este conceplo
como una cuia que pocrda shrir 1a pereccion reduccionista y mecanicista del
munda. de manera que pudieran manejar mas eleclivamente los prohlemas de
naturateza videnle (lendmenos bloldgices, del comporamiznlo y socisles), para
los cunles creis nue no bastabs Is apticacion de Ja ciencis fisics, ¥ que inchiso en
slgunos tasos ho era siquiers poasible. Desde enlonces. el conceplo de sislemaha
lomado un papel cada vez mas grande en | arganizacion tante de nuestro mundo
leqga como del cientitice,* (2)

Altinales del siglo XIX ofros bidlogos Hamados witalistasreconosieton
que era Imposible esludiar los procesos vivienles con el enlogue
reduccionista; por ello, tralaron de explicar muchas de las caracleristicas
de fos procesos vivientes que ef olerlifico tisioo no podia explicar.

En 1930 Von Bertalanily publicd algunas de sus ldeas a lravés de
conferenclas, epfallzando que Jos sislemas  vivienles nn  debian
conslderarse cerrados; de hecho eslaban abierlus, ya que a cielas elapas
de complejidad en las inlerrefaciones de ios componenles puede



desarfoflarse  un  nivel emetgente  de  organizacion  con  nuevas
catacleristicas .

Van Gigoh sefiala que 1954 se considera caino el inicio de la teosia
general de sislemas; en esle aiio lue organizada la Sociedad para el
Avance de la Teoria General de Sisternas y el Desanoflo de Sistemas
Tediicos, aplicables a mas de yno de los depatamenios tradicionales del
conocitniento. En 1956 esla Sociedad publicd su libro 'Sistemas
Genarales ' donde Betlalanily presentd los propasites de esla nueva
disciplina:

A) Existe una lendencia genetal hadia la integracién de tas diferentes
ciencias, nalutaty social, .

B} Tal ineqracién parece cenfrarse en una teoria general de
sislemas.

C) Tal teorfa puede ser un medic impoilante para llegar a la leosia
exacla en los campos neolisicos de fa ciencia.

D) Desanellando. pringipios unilicados que van  verficalmenie a
ravés de los universos de las ciencias individuales, esla leoria nos acerca
al objetivo de la unidad de la cienaia.

E] Esto puede conducir a la inlegracion muy necesaria en la
aducaciion cientifica,

En 1957 se cambid el noinbie de la Sociedad a "La Sociedad parala
Investigacion General de Sistemas”,

Ademas, la Teola General de Sislemnas es el resullade Jde olas
conlribuciones fundamenlales, como las de:

1.- John Van Mewman desarrelld una teoria general de auldmala y
puso Ios fundamentos de fa inteligencia artiticlal. '

‘ 2.- Claude Shannon, malemalico que trabajaba en los Laboratoiios
Eell, volvid su alencién aun proceso mas comprensivo del cualiforma parle
el fenguaje: la comunicacidn. Proparclond una teorla que conslituyd {a base
delo que luegn habita de conecerse como la clencla de la coraunicacion,

3, Casi simultdneamente, otro- malematico, Norbeil Wiener, del
tnstitule Teonotdgice de Massachusells, coloeo las ootunicaciones en un
contexto canceplual todavia rayor, el conlrel. Al hacerie lundé Ja
clbarndlioe, 1a clencia del control pot medio de ta comunieacién, en ta cual
se telacionaban entie silos gonceptos de enliopia, desorden, canlidad de
incetlidurubrey se enfatizd 1a- impottancia en el conlexto de los sislernas,



4,- Ross W. Ashby desarrolié poslerformente los coneceplos de la
cibernélica, aulorregulacion y aulodirecclon alrededor de las ideas
conocebidas originalnenle por Wiener y Shannon.

Gigeh oonlinda diciendo que las ideas llevadas por el desarroilo de
la olbernélioa y la leoria de Inlormaclén poseen dos eleclos divergentes.
Primero mosiraron cémo se podian aproximar a los sisternas ablertos los
sislemas cerrados, medianle la inlroduccion de mecanismos de
reiroalimentacién y, segundo, mostraron la imposibilidad de dupticar las
caracleristicas de control automalico de los sislemas vivienles.

" LaTeorla General de Sislemas, como se ha dicho, fue lormulada por
un equipo inlerdisciplinario de olenlilicos con lIntereses comunes y
cansiiluye los fundamentos Yedricos del enloque de sistemas que trata con
las aplioaclones,

Esta teorla surglé para corregir las diterencias de los enfoque
analilico-ineadnioo o reduccionisla, ya que demuesira la inhabifiidad de
éslos para tratar el demininlo de los campos bloldgion, conduclual, soolal
y similares, proporolonando un marco de trabajo conceplual y cienlilico
para esos campos.

CITAS BIBLIOGRAFICAS

(1) algoh, John P, Van, Jeoria General de Slsternas Aplioada, México, Ed.
Trillas, 1987. p. 60y sig. )
{Z) Ackoll, Rusell L., Redisefiande el luluro, México, Ed. leusa,.lgn. p. 15-
16 : :



1.2 EL ENFOQUE DE SISTEMAS

Como ya se seiiald, se ha desarrollado 1a feoria general de sistemas

como una respuesta-a a necesidad de olrecer una allernativa a los

-enloques analilico-mecanicos asoclados a la aplicacién del mélodo
cienlifico y al paradigma de ciencia,

“Las doclrinas del reduceionisine, macanicismo y el modo analilico
de pensar eslan suplemnentadas y reemnplazadas parcialmenle por fas
doclrinas de expansionismo y teleologia, y un nuevo modo sintéllco (o de
sistemas) de pensamienio.” (1)

Ackoll dice que ef expansionisrio es una doolrina que sosliene que
lndos Ins objelos, avenlos y experiencias de ellos [y endre #llos) son parles
de fodosmayores. Que no niega que lengan partes, aunque se concenlra
efi los fodos de los cuales son parte. El expansionismo ve lox tenébmenos
con olra dplica, es olra forma de apreciar [as oosas, una lofiua diferenle y al
mismo liempe oorapatible con el reduocionisme.

En el expansionismo te implica el modo simélico de pensamiento,
de la misma forma a como en el reduccionismo se Impilca el modo
analitico, En el andlisis se obliene una explicacién del lodo, de las
expiicaciones de las partes, Para o mode sintslico de razonamiento se
piensa que lo que se va a explicar es parle de un sislema mayor y se explica
en funcidn del papel que Juega en él. Ninguna de estas dos formas de
pensamienio niega el papel de la olra, aunque por medio del pensamienlo
sintélico se pueden llegar a comprendet los lendmenns suando se aplican
alos problemas de sistemas, al rmoda sinlélice de pensamlenlo se le llama
el enfoque de sistemas . En esle enloque no se resuelve un problema
desarlioutdndolo, sino que se le considera parle de un problema mayor.

“Una consecuencis impartanle de esa lurms de penser es quie Ia propia
ciencia se ha venido ha conceplualizar en forma distinla: como un sistenta cuyas
paries, las disciplines, son interdependieales. Eslo controdice et conceplo
jerfrquico de la ciencia en que solamenie hay depengdencia unidireccional enfre
tas disciplings, y en que se considers que 1a fisice es independiente del resto de
Ias disciplinas empirices. Yo no s& considers que les disciplinas cienfificas iralen
distinlos aspectos de s natursleza o que (6 naturaleza esté orgenizeds e la niisma
forma que Ip ciencia. Cada vez mas, se considere que las disciplinas son punios de



viste, Is mayoria de los cusles se aplicen s esludia de cositodos los fendémencsy
probleias.” {2)

Enta Edad de los Sistemas la siencia estd evolucionando agrupande
sus componenles para formar una variedad crecienle de enlefos cada vez
mas comprensivos. Los nueves avances -tales come la eibernélica,
lovestigacion  de  operaciones, fas  clenclas  del  comportamiento,
comunicacién, administiacion, politica y la ingenieria de sistemas-  son
intercisciplinarins, no  disciplinmios,  Aun  eslas  iulerdisciplinas  se
concepiializan como parles de un todo todavia mayor, ias slencias de los
sislernas que lolman un sislema de ciencias.

Los entoques reduccionistas tuvieron éxilo en la explicacion de
lendmnenes de los sislemas del mundo fisico, pero no se exiendieron
salistacloriamente para explicar las propiedades de los sislemas en los
carmpos biolégico, condustual, soclolégice, elodlera.

“Los bidlogos lueron los primeros en desencantarse del enloque snalitico,
nue negaba o ignoraha el problema lolst de 1a organizacidnenconlrado en lotos
108 organismos vivos y §a cueslion de 1a erientacion hacia un objetive (entelequia).
Los investigadores comprendieron catla vez mejor que se debe esludiar un
organismo €omo un sisiema, comauniodo. A cousa de Ia inleraccion mulua entre
Ins porles, eliodo asume propiededes cerncterisiices gque fallarian si se eliminore
una perte. Tembiénlos cientilicos sociales ienninoron por senlitse insatistechos
con €l enfoque anslitico." (3) ’

De lo anterdor, no se debe inlerir que el enloque de sislemas se
encuenira en oposicién cornpleta con el erdoque analilico. La concepalén
de los slstemas no prescinde del pensamlienlo analilico: io complemenia,
en tugar de reermplazatlo. El analisla de sistemas, en lugar de concenlralse
en un /microardlisis de las parles, prefiere enlooar los procesos que
vincuian esas parles.

" Para el esludio de} enloque de sislemas exislen diversos marcos
especializades, que se axaminan en 1a literatura relaliva a los sistemas (ver
figura 1.1) entre los mas populares se encuenlran 1a leoria . general de
sislemas (TGS) y ~ varias teorfas especializadas de sistemas como la
cibernélica, el analisis de sislermas, 1a Ingenierla de sistemas, etoélera,



DRDENAMEMTO DE VARIOS ENFOGUES DE SISTEMAS (4)
| eifoques de sistemas J
T

|
r enfoques parlicularizacos ',
de os sis lemas e sistemas

{ 1 .
[ investinatidn operativa ] | gindnfca e sistamas ]
f - —
l andfisis de sislemasJ chemélicg} [ingeniszl‘ua de sislemas ]
FIGURA 1.4

Por Io antes expuesto podriamos decir que el enfoque sistémico:
identifica un lodo que conlenga, es dedir, irata de idenlificar un sisterna, del
cual, el objelo gue se va a explioar es una parle. Explica la conducta o las
propiedades del todo que conliene y, finalmenle, también explica -Ia
conducla o las propiedades del objelo que va a ser explicado, en 1érminos
de su(s) luncién(es} dentro del lndo.

CITAS BIBLIOGRAFICAS

{1} ACKOFF, Russeli L., Redisefiando ef Futuro, México, Ed. Limusa, 1979,
p. 14

(2) idem p. 18-19

[3) SHODERBEK, Charies, Sislemas Adiginisitalives, México, Ed. Et Atenes,
1975, p. 6-7 '

(4j ldem p. 8




1.3 DEEINICION DE SISTEMA

Para conlinuar oon el estudio de la leoria general de sislemas se
hace necesaria la revision de las dilerentes deliniciones que hay sobre
sislemas. Los clentilicos soclales han lomado el concepto de sisfema de
las clenclas exaclas, en especial de [a lisica que se ocupa de la materia, el
movimienlo, la energia y a luerza, Todos eslos conceplos se preslan a una
medioion exacla, obedeclendo a ciertas leyes.

Sin embargo, las definiciones basadas en eslos conceplos resullan
Insuficientes para el clenlilico secial que requiere analizar elementos
interactuantes. Por ello han desarioliade diversas deliniciones que cumplan
con el enfoque de sislemas, tales como:

“¥islo estructuralmenie, un sislema es un lodp divisible; empera, visto
funcionalmente es un todo indivisible en el sentido que slgunas de sus
propiedsdes esencieles se pierden cuando se desmembra. Las pertes propiss de
un sislema pueden ser sistemas y cada sistema puetie per si mismo set parie de
olro msyor." (1)

“Un sistema es un conjunto de dos o més elemenlos inlerrelacionados de
cusltjuier especie; por ejemplo, los conceplos {como en el sistems numérico),
objetos como enun sistenia lelefonico {o el cutrpo humano), o personss {como &n
un sislema sacisl). Consecuentemente, no es un lodo indwisible, sino unlode
divicibie en svs componentes.” (2)

Eslas deliniciones nos indican que un sisterna esta corapuesto por
parles o elemenlos, aun cuando eslas parles pueden verse por separado, al
delerminar las fronleras de un sistema los elementos agrupados en él
deben verse oomo una totalidad, )

Por olra parle, para algunos ledricos foma relevante importaneia la
cueslién leleoldgica de los sisternas, como podemos obsetvar en la
slgulente detinleion,

"...un sislems es un conjunio de elemenlos gue interactisan con un
objetive comiin, Eslo &5, todo sistema esta inlegrado por objelos o actividades
sgriupados te laf manera, yue constiluys una unidad logicay funcional. Se pusde

- pensar en sistemas muy simples, como unes tijeras, o en sistemns iy cumplelu:.
como &l sislema del transporte urbeno, el sislema de las comunicaciones
lelefdnicas nacionales, elchlera.” (3)
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En esia definicion aparege un [aclor importante, que es el objelivo
gomtn de los elemenlos que Io conforman. La mera coleasién de oblelos
no necesariamente es un sistema; como lo explica el Dr. Arlas Gallcia en la
sigulente delinicién. ’

"Un sistems puede definirse comeo un conjunto de diversos elenientas,
mismas que se encuenlran interrelacionados, El punto dave de un sistema esla
canstiuide por Ias relociones entre las diversos elementos del mismo. Puede
existir un conjunto de objelos; pero si éstos no estan relacionados de alguna
manera, entances no consliltiyen un sistema Algunas veces 1as conesfones entre
tos diversos elementos no 50n evidenles o spreciables & primera vislay es por elio
que frecuentemenle no se consideran como un sislems algunos elementos que,
sprreniemente, se encuentren dispersos o que no spsrecen directamenle
caneclados. Con cleria recusncia et esle el caso de lns elemenlos malerisles,
{acnicos y huimanos de una orgenizacion. Gran parie de los estuerzas de la ciencia
estin precisamente dedicados a descubrir las relaclones entre diferentes
fendmenos, a fin de esteblacer sistemas que permiten na s6lo explicer et universo
sino, 1o que rezutta mis Importonte, precedir y, por lanlo, impedir o faciltar 1a
sparicidn de cierlos fendmenos.” (4)

Para Shoderbek "...slsteina es un conjunio de objelos reunldos, con
relaciones enlre dichos objelos y enlre sus alribulos, ooneclados o
relacionados enire siy con su ambiente, de lal modo que forman una suma
iotal o lolalidad.” (5}

En esla definicion se remarea la idea de ver a los sistemas como
tolafidades, visla aqui ya no sdlo oorno la suma de los elemenlos que la
conforman, sino ademas las refaciones entre esos elementos que lorman
patte de |a totalidad.

Para el Dr. Kennelh Massey “...sislerna es una combinacién funciotial
y requlada de paries que forman un lodo unitario complejo que transtorma
surninistros en produclos segtn una finalidad especifica.” (6)

' La ullima delinlcién permile comprender:con mayor claiidad los

elementos que los conlurman; asi coimo hace posible una aplicacion mas
praclica en el andlisis: de oualquier sislema, pues entaliza la Iransformacion
de suministros en produslos.

La Inlegracién sistémica que sefialan estas definfclones al hablar de
un todo unitario compiejo, hace necesarlo considetar que el enfoque de
sistemas patle del principio de calidad, entatizando en la importancia que
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cada subsislema apoia en el fogro de los objelivos del sistema lotal; Jo que
depende tanto en que lan hlen y en que tan projundamente {as acclones de
calidad en las diterentes areas de un sislema trabajan individuatmente y
sobire que lan bieny que lan profundarmerte trabajan junias.

Las detiniciones anterlores, aunque frafan aspeclos especilicos de
fos sistemas, se complementan entre s
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1.4 CARACTERISTICAS Y PROPIEDADES DE LOS SISTEMAS

En este eapilulo se revisan algunas de las principales caracleristicas
y propiedades de los sistemas,

En 1968, C. Wesl Churchman subraya cinco aspeclos bdisicos
relativos a la concepcidn de sisternas: (1)

1. Los aobjelivos del sislema lolal y, especilicarnente, ta medicién del
desernperio del proplo sistemna

2. El ambiente del sislema

3, Los recursos del sisterna

4. Los componente det sislema

5. La administracién de! sistema.

1, OBJETIVOS

Para Churchman, los objelivos del sistema san las melas o fines’
havoia los cuales ésle liende. For lo lanlo la bisqueda de objelivos, es decir,
la teleologia, constiluye una caracteristica de Ios sisternas,

Los objelivos, aunque sean reales (alcanzables), necesilan adquirir
un caracler operalive, A menos que se les ecuanlilique de alguna manera,
serd imposible medir el desempefio del sislema lolal. En olras palabras, no
se puede afirmar oon exaolilud hasta qué punlo se estan curnpliendo los
objelivos del sistema si no se dispane de alguna medida chjellva det
desempefio del sistema giobal. ’

For ejemplo, si se foma comno sistemna focal un calenlador de aqua,
sa puede deoir que su objelivo es oalenlar agua. Lo anterior podria
signiticar transtormar el agua de cero grados cenligrados a diez grados. Al
plantear- ¢l objellve con caracler operalivo, ésle podria quedar asi
mantener ef agua enire 50 y 60 grados centigrados de ltemperalura. De esle
modo, euando el agua llegue a Tos 6¢ grados, el proceso de calentamienlo
se suspende; al Irse enfilando el agua, al legar a los 50 gradns, el proceso
de calentamiento se reinicla. Fara medir ese desempefio del sislema, es
impotiante ineluir un meoanismo de relroalimentacidn, que en el ejemplo
anlerior es la medioidn e [a temperatura por parle del lermosiato.

2, AMBIENTE )

El amblente incluye todo fo que reside luera del conlrol del sistema.
El sislema puede ejercer una inlluencia relativamente escasa o nula sobre
las oaracleristicas o el comporiamiento de arbiente, motivo por ef cual se
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considera a esle uUllimo como /iy, como el elemento dado que se debe
incorporar a cealquler problema relalivo al sistema.

For olro lado, et ambienle debe lambién incluir fodo lo que
delermina, al menos en parle, la lorma de deserapefio del sistema... ...se
puede advertir con facilidad que lambién los conceplos de insumos
(ingresos) y productos (egreses) lienen importancia en este caso, pues @l
ambienle actia sobre el sisterna y el sislerna se adapla al ambiente o
reacciona conlia éslte,

El amblienle es el enlorno que rodea a nueslio sistema local. El
abaslecimiento de recyrsos (insumos o “inpuls ‘) proviene de ese enlorno,
Lo misme el receplor de los produclos del sislema (salidas o “oulpuls’) se
encyenlra ubinadn en el ambiente. s
3, RECURSOS

Son lodos Ins medios de que dispone el sislema para ejercer las
aclividades necesarias para la realizacién de melas, Los recursos se
enoienlran en el inferior del sislema [aunque provienen del entornol;
ademaés, a dilerencia del amblenle, incluyen lodos los elementos qtie el
sistema puede modilicar y ulilizar en benelicio propilo. Los recurses reales
de los sislemas humanos no son sélo los hombres, el dineto y los equipos,
sino lambién las operiunidades [ulilizadas o desalendidas) de agrandar los
recursos hurnanns y no humanos del sisiema.

4. COMFONENTES

Los componentes de un sislerna son: fa mision, las fareas o las
acfividades que puede levar a cabo para reafizar sus objelivos.

La fundameniacion racional de esle lipo de concepeldn es ol
descubrimleplo de clertos componentes y aclividades cuyos niveles de

*rendimienlo estan relacionados, de hecho, con el nivel de rendimiento de
los objetivos del sistema. 8 se conlrolan lodos los demés elemenlos, en un
caso ideal, a medida que aumenla el nivel de rendimiento de una aciividad
aurenta de lgual modo el nivel de rendimiento del slstema lolal.

Resula inleresanta ohservar que para Churchman, componenies son
los elernenlos que conforman la tolalidad que es el sistema, de acuerde o
las deliniclones revisadas en el capitufo anlerfor. Fecuerdese que esa
{ofalidadesla conlormada por los elementos y las relaciones enlre ellos.



5. GERENCIA

La gerencla incluye, para Churchman, dos lunciones basicas: la
planiticacién del sisterna y el conliol del misrao, La planitioacion del
sislerna abarca lodos los aspeclos del sistema sefialados anleriormente:
sus melas u objellvos, su ambiente, su ulilizacién de recursos y sus
componentes o aclividades. .

El control del sistema implica, a ia vez, el examen de Ja jecucién da
los planes y la planiticacion de los camblos,

La gerencla o adminlsiracion (management) de un sistema es qulen
lija los objelives del mismo, es quien evalda la retrealimentacién y quien
delermina la necesidad de establecer sarblos en el sistema y la magniiud y
direcclén de éstos,

Sequn Ackoll los elemenios del conjunte y el conjunto de los
elemenlos que forman un sistema lienen las lres siguienles propiedades:

1. Las prapiedades o el comporiamiento de cada elemenlo del conjunto
lienen un efeclo 80 las propiedades o el comporiamiento del conjunlo lomado
como untodo, Por ejemplo, cada drgano del cuenio de un snimyl alecla su
funcionamiento global.

2. Las propiedades y comporamiento de ceda elemento y la formas en que
sfectan sitodo, dependen de las propledsdes y consecuencias, no hoy parle
slguna gue lenge un efecto independiente en ellodo y cede una esla slecladae al
menos por slguns otra perie. Por ejemplo, el comporiamiento del corezdny el
electo que tiene en el cuerpo dependen del comportamiento de los pulmanes.

3. Carla subyrupo posible de elementos del conjunlo liene las tlos
primeras propledades: cads uno liene un elecio no Indepéendiente en el tolal. En
consecuencia, no se puede descamponer el total en subconjunlos
Independienies. No se puede subdividir un sistema en subsistemas
independientes. Por ejemplo, lodos los subsistemas del cuerpo de un pnimal, wles
coma los subsisteinss nenviasa, respiraiorlo, digestivo y molor, Inleraciian, y cada
uno efacta el desempeiio del lodo." (2)

Debido a esias tres propledades, un conjunic de elemenios que
lorman un sistema siempre tiene delerminadas caracleristicas o puede
mosliar cierle compotlamienlo que no pueden exhibir ninguno de sus olros
aomponentes o subgrupos. Un sistema es mas que la suma de sus parles.

: En el presente Wabajo se resaila ia importancla del aspecle de
" adminlsiracion de un slstema, pues esta funcidn se basa en el examen de [a
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ejecucién los planes. La relroalimenlacion al sislerna sobre su propio
desempefio es lo que le permilird la planilicacion de los camblos y los
ajusles necesarios.
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1.4.1 TIPOS DE SISTEMAS

La clasificaclén de los sislernas es necesaria si se quiere desarrollar
una metodologla para sy estudio.

Kenne! Roulding propone dilerentes lipos de sistemas del universe
por niveles jerdrquicos y ufiliza el criletio de complejidad como rasgo
distinlivo al oonligurar un sistema de sislemas ledricos denlra e una
Jerarquia; es declr, se avanza del nivel 1 al 9 en una complejidad de
sistema: (3)
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En ¢l nivel nimere uno, de eslrucluras, podemos ubicar a una silia;
ésla posee diferentes elementos inlerrelacionadas con una finaiidad. En ef
| nivel dos, podemos ejemplificarlo non 1n relaf; en este nivel so realiza wn
proceso. En el nivel lercero, el sistema cuenla ya con un mecanismo de
control, como el lermaostate de un relrigerador, El rilvel cualro, de sistemas
abierlos, exisle inlercambio ocon el ambienle, exisle imporacién vy
exporiaclén, consiiluclén y degradacién; un ejernplo de esle nivel de
sislema es una célula. En el nivet ¢inco de esla clasllicacion ya podemos
hablar de conjuntes de células en dende empleza a haber diferenclacion y
especializacién de lunciones, como en una plania. En el sexio nivel
erpieza a oobrar imporlancia el {lujo de Ta informacion y el aprendizaje, Ei
nivel siele, el humano, canlieva el manejo de simbolos y la conclencia de sf
misno; hay Intenclén y manejo del pasade y el luluro.
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El nivel ocho de esta clasificacian, e de organizacién sociat se
reffere a conjuntos de organismos dilerenclados, Las socledades y ias
empresas enlran en esle nivel En el presenle {rabajo, en el que se
considera como sislema local a una unidad organizacional, se encuentra en
esle nivel laxondmica, EF iltimo nlvel, el lrascendenlal, se encuenlra

reservado para los sistemas meramente simbdlicos,

L. Von Beuafanily (4} ha desarroffado estos mismos niveles que
nonsidera como una apoximacién a la jerarquia undamental de los
sisiernas y que se ranscribe a continuacion:

NIVEL

- $.Eslructures estaticas.

2. Sislemas de mecanismo
de “relojeria”.

3. Mecanismos de coniol.

DESCRIPCIONY
EJEMPLOS

1. Momos, maléculas,
crisinies. estructuras
bivlrgicas desde gl
nivel del micrnscopio
eleditnico at nivel
mocrosciplcn.

2. Relojes, maquinss
convencicusies en
genera), sistems solar,

© 3. Termaostelo, servaome-

canismros homeostilieos
en organjzacian.
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TEORIA Y MODELOS

1. Fomas gstuclurales y
quimicss; cristalagrain,
descriptiones snaldmicas.

2. Canceplos fisicas
conrwencionsies tsles
compo {as leyes de {a ma-
thnica (newlonisnbs y
einslenianas)y olras.

3.Cihernética; reslimenta-
citn yleorias de ia
informacicn. .



4. Bislemps shietlos,

§. Drgenismos inferiores.

B, Animales,

7. Hlomtue. -

4, liama, céluips y arga-
nismos en general.

%. Organismos tipg piania;
creciente dilerenciacion del
sislema { [a lamedia division
del rebajo en el arganismo);
dislintlan entre fa reprodue-

clon y el tunclonamicnto indi-

vidual {herenciay soms).

B. Crecienle imporiancia del
flujo de infornacion (evalu-
cidn de receplores, siste-
ma nervioso), rprendizsje,
comienza de canciencl.

7. Simhelismo; passdo y fulu-

r0; elyo y el mundo, sutode-
fenss, elo.; comunicaciin B
\ravés del lengueie, elcélera
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4. p) Exponsion de |8
leoris fisics & sislemss
que se mantienen ellos
mismos en llujo de
molerip {melabolisma).
h) Almacenernienin de
intormacion en codigos
genélicas (DHA).

L& conexion entre 8} y b)
no se haya claraegnet
momenio actual,

5. Teoriny maodelos spa-
rentemente incomptelos.

6. Comienzo de o teorin
suldmslas, Reslimentacion
{(endmenos de regufacion .
comportamiento sulone-
mo, oscllaclones de rela-
jacian, elc.)

1. Tearia incipienle del
simbolisnio.



8. Sistanmies socio- 8. Poblaciones e organismas 8. Leyes esladisticas y

culturales. {inchuitias (as humanas), deler- posiblemente dindmices
minadas por simbolos {culle-  de Ia dindmics de la po-
ro} 5610 2n el hombre, hlacidn, sociologla,

economis, posiblemenle
historie, Conmienzo de una
eoria de los Sislemas

cultursles.

9. Sislemas simbilicos. 9 Lenguaje. Idgics, malema- 8. Algoritmos de simbolos,
lices, arte, clencias, morel, reglas deljucgo como en
eleélera lss artes visuales, misica

elcétera.

Cotno se puede observar, de la clasilicacién dada, existe una
jerarquia de fos sisiernas, slendo el universo ei sistema final. Es posible
dividir y subdlvidir lodos los sislemas en subslslemas segin el nivel de
resolucidn deseado. La oanlidad de anldarientos de sistemas en olros
sislemas que se emplea, dependera de la naluraleza del problema que se
invesiiga. .

Esta complelidad tiene una relacion direcla con los limites enlre un
sistema y ofre. El limile demarca el sisleina respecto de su ambiente.
Cuando se delimilta un sistemna denlre de su suprasisiema, se habla del
Sistema Focal,

Van Gligeh (), prepone una clasulxoacmn en cuanlo al sigulente
dominio:

- Sislemas vivientes y sistemas no vivientes
- Sisiemnas absiracles y slstemas concrelos
- Sistemas abierlos y sislemas cetrados

Los sistemas vivienles estan dolades de funciones bio!églcas como
* nacimlento, muerle y reproduccidn,

Enlos sistemas abstraclos, de acuerdo ¢on Ackoll por 1o fnenos uno
de sus elementos son conceptos.. En un sislema conerelo, los elmnenlos
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pueden set ebjelos o sujelos o ambos. Todoes los sislernas absliaclos son
sislemas no vivientes, en lanlo que los eoncretos pueden ser vivienles o no
vivientes.

Un sislerna abierlo es Aquel que mantiene inlercambio con su
enlorno, Mediante la aplicacion de la leoria de! sistema abierto
comenzaremos a avanzar hacla la solucién det dilerna de una psicologia
soclal dedicada a 12 eslruclura sooial. "Farson ha utilizado el enloque de
sistema abierte para esludiar las eslructuras sociales.., ...proporeionando
herrarnienlas conoepluales especilicas al definear los varios subsistemas
de una sociedad y sus lunciones” (6)

El enfoque de sislema abierlo consetva muchas de tas virludes de
los Inlenlos anleriores para manejar las eslucluras sociales sin quedar
alrapado en simplilioaciones exirernas y materializaciones.

“_Inteorin de sisfema shierfo, con su supueslo de faentropia, Asce
hincapié en la intima relacion que existe entre una eslructiray el smbiente que le
o'a spoyo, pues de no heher insumos continuos, pronlo I estruclure se ve » pique.
De este modo, una base crilice para idenlificar sistemas socieles [a constituye su
rejacion con las fuenles energélicas que los moplienen. En casilodss las

stucluras sociales, el estuerzoy la dedicacion humana son la principal fuente de
mantenimiento. ..

...En lateoria da slstema abierlo 24 imposibie ignorar tos vehiculos, pues
éslos sporien el Insumo mentenedor.” {7)

BUFPASISTEMA

SISTEMA

Sisterna Cesrado
FIGURA 1.3

- F.H. Allpoit ha eslado dedisado a elaborar una concepoion
esluslurondmica de ia psicologia soclal. Su propia leorla (1954, 1962),
conceplualiza fa eshuclura como un eiclo de aconteclniientos que, con
movimienlo oiroular, retornan a reiniciar aquél. Les acenlecimientes
constituyen punlos nodales ebservables que pueden Ser coneceplualizados
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como eslrucluras. En lugar de una conducta lineal en que A estimula a By
ésle responde, como ocurre en un modelo newlonlano, Allport cree gue
existe una serie oconlinua de aconlecimienlos que complefar un ciclo, anles
de que se oblenga una estruelura social,

“Millar (1855) y sus colagss han eslado splicando Ia leorio def sislema
abierlp enlérminos genernles, pare sharcar lodos Ios niveles de clentin, desde el
esludic de una céluia hasla el snilisis de una sociedod. Ante lodo les interesen las
generalizaciones que luncionan a todos niveles y, por elio, estén dispuestos a
ohservar s conducta social complejs respecto s insumo, procesonienta y
restitado, respecio g los mélodos pars manejer la sobrecorgs en cudlquier
sistema, respecio a ronleras v subslstemas codificedores, elc. .., . muchas de sus
hipdlesis resullen sugerenles para trabajarse o nivel de organizaciones sociales,
eunque lodavia no se haninvesligado a escala lotel en dicho nivel." (8)

Cada sislema se encuenira en un medio circundante (suprasistema)
(ver FIGURA 1.3) De la misma manera que exislen relaciones entre diversos
elemenlos de! sistema, pueden exislir lales nexos igualmente entre el
sistema y el suprasistema; se dice, enlonoes, que el sistema es ablerlo, Lo
anlerior implica que, el sistema recibe clertas Influencias del suprasistemay
puede también influir sobre é de alguna manera; sin embargo, en los
sislemas oerrados nho exisle inlercambio alguno entre el sisterna y ol
suprasistema. Muchos aulores piensan que los sisternas cetrados son una
ficclon, una enlidad meramente imaginaria, pues no existen en la reatidad.
Lo mismo podria decirse de los sislemas lolalmente abierlos.

{ niverso
i Rundo h
mganle:""s ari
dvisiones
OEDATINENIDS )
SEOCIDNES
[ ~petsonis J
\\ s 7
FIGURA 1.4

24



El grado de aperlura del sistema se reliere al rnonto en el cual
reciben lodo lipo de Influjo; pero cada sistema liene un codigo que
especiiica los lipos de inliujo que puede aceplar, Tal cidigo viene a servir
como una especle de barrera que implde el paso de lodo lipo de entradas,
ya que sélo admile aquellas que cubren cierlas caracleristicas:

SUFRASISTEMA

FAGURA 15

Si el hombre esiuviera lolaimenle ablerto a lodos los lipos de
eslimulos que le llegan, no podria analizarlos pues &slos rebasarian con
mucho la sapacldad de su cerebro. Lo mismo podiia decirse de las
organizaciones; asi{ que el eslablecer olertos cédigos para reaiizar
inleroamblos con el medlo oiroundanie sirve de infegracion y proteocidn a
un sistema; por elio las organizaciones y los seres humanos conslituyen
sislemas parclalmente ablerlos.

Los sislemas vivos son basicamenie sistemas abierlos. Un sislema
abierlo es delfinido como sistema que inlercambia maleria con el medfo
ciroundante, que exhibe Imporfacién y exporlacidn, conslilucién y

) degradac!én de sus componentes rateriales.

» _.hasla una épaca comparelivamente reciente, fa fi slcoqmmlca. enie
cinélica y I lermodinamica, estaba restringida a sis temas cerrados: la teoria de los
- sisiemas ahierlos es relelivamenie nueva y tiene muchas problemss pendienles, El

desorrolio de ln tedrins cinébea de Jos sistemas eblerlos deriva de dos luentes:
primerg, Ia bistisice del orgenismo vivo; segundn, adelanlos de Is quimica
industrial que, a mas da reacciones en recipienies cenados o procesos por lofes.
recurre cads vez més a sislemes de reaccian cantinuz, a ceuse de sumeyor

eficiencia y de olras venlajas...
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...En delerminadat condicinnes, foz sislemas shierfos se aproximaon o un
estado independiente dol iempo, el fanado estado wiforime (Fliessyleichgewbdy

segiin Yon Berlalantly, 1242}, (9)

Lo anferior signifioa que los sislemas abiertos se manlienen en
equilibrio merged al {ntercambio que lienen con el enlorno en el que se
encuentran, Este es un equilibrio dindrnico, ne esidlico, pues al poder lomar
del ambienle los insumes que necesila para la realizaclén de su proceso; y
al poder tegresar a ese ambiente los produvlos ya procesados, ademas del
desperdicio o riido, el sistema esta en posibilidad de aulorreguiarse y
manienerse en ese eslado unilorme del que hiabla Bertalanity,

Resulla indispensable para el sistema que el ambiente posea los
recursos que frequiere para su proceso, Anle una escases de eS0s recursos
el sislema lendrd que adaplarse a les recursos disponibles o a
desapareoer. Lo mismo ocurre con sus produclos, el amblenle debe fener
capacldad para absorber las salldas (outpuls) det sisterna, o el sistemi se
*ahiogard . Imagine una vela encendida, Es necesario que el ambiente en ¢!
que se encuenira posea el oxigeno que requiere Ia vela para realizar su
combuslidn, Ademds, ef amblenle debe ser capaz de absorber el bidxido
de carbono que produce ¢ sistema. Cualquiera de las dos lases que no se
realice y la vela se apaga. Para que esla vela pudiera llegar al estado
unilorme, independiente dej liempo, del que nos menciona Berlalantly, seria
necesario que el amblente proporcionara permanentemente a fa vela de
mas paratina y mecha; asi como eliminara la paralina degradada y la mecha
consumida. La vela, por ofra parle, requiere de un momerto inicial (a
diterencla del conceplo de Dios en la religidn caldlica) en que una mano
dfenala enclenda (dado que es un Sistema No viviente).

“...el eslado uniforme es manlenido separedo del equilitirio verdadero y
ol esld en condiciones de realizar Irabajo; fel e3 el coso lombién de los sistemos
vivos, en conireste con fos sislemas &n equilibrio. Ef sistema permsnece conslante
en camposicidn, pese a continuas procesos irreversibles, imporacids y
exportscidn, constiluciony degradacian. E estedo unilorme exhibe notables
caracleristicas de regulacion, evidentes en particular par el lado de fa
equilinalidad. Si se alconza un eslado uniforme en un sislema abiero, 25
intependiente de Ias condiciones inicindes, y determinado s6lo por los paramelros
del sistema, a saber, Ias velocidades de resctitny de ransporile. Eslo se llamn
squifinslidad y aparece en muchos procesos org como el grecimiento,
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En conlrasie con |os sistemas fisicoquimicos cerrados, se alcsnza, el nismo
eslado final, equifinalinents, a parir de dilerentes condiciones inicisles y ieyo de
perturbaclones del proceso..." (10)

La equifinalidad es un concepto que seiefiere a la posibilidad de fos
sistemas de llegar a un mismo eslado (inal, pese a diferenles eslados inleiaj
e inlermedins, o a perlushaciones en el proceso. Eslo se puede ejerplilicar
con un embaraze, de un meodo ideal, el producto (felo o neonalo) debe
estar ‘a lérmino’ en un periodo de cuarenfa y dos semanas,
independientemente de si sumama se alimentd o ho adecuadamente.

Esto debe baslar para Indicar brevemenle los vastos campos de
aplicacion del modelo de sistema ablerlo, Hace afios se apuntd que las
caraoterislicas lundamentales de la vida, el melabolismo, el crecimienlo, el
desarrollo, Ia autorreguiacion, fa respuesta a esfimulos, la aclividad
esponlanea, elc., pueden a lin de cuentas considerarse consecuencias del
hecho de que el organisrno sea un sistemna abierlo. La teoria e lales
sistemas, pues, seria un prinoipic unilicador capaz de combinar lendmenos
diversos y helerogenens bajo el mismo cenceplo general y, de derivar leyes
cuantilallvas. Creo que esla prediccién ha resullado cosrecla en conjunlo y
que alestiguan en su lavos numerosas investigaciones.

“Enun sislema ablerio es lennodinamicamente posible el aumenta de
orden yle disminucion de entropia. La magnitud /rformascicn es definida por una
expresion formalmente idéntics a entropla negsliva. Sin emborgo, enun
mecanisma cerrado de relfroalimentacion, ta Infannacidn s6io puede dismintiz,
nunca sumentar, 0 se2a que la intormecidn puede ransformarse en rida mas no @
lainversa. " {11)

Un sistema ablerlo consigue tender aclivarmente hacia un eslado de
mayor organizacidn, es deelr, pasar de un estado de orden infetior a olro de
orden superlor, merced a condiciones del sistema. Uin mecanismo de
retroalimenlacidén puede aloanzar reaclivamentfeun estado de organizacién
superior, merced al dprendizaje o sea a la Informacién adminisirada al

" sislema.

"Elmadelo de relroalimenlacion es eminentemente splicsble a
regulaciones basadas en disposiciones estructurales en el sentido amplio de [a
palabra. Envista, sin emhargo, de que 1as estructuras gel organismo se manlienen
en el melabolismo y el Intezcambio de componentes, tienen que aparecer p partr

. de la dindmica te sislema abiern. El organismo se loms mecanizsdoconiorme
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sdelants su desarrollo; 8si reguisciones posteriores corresponden paniculsninente

ar ismas de refroslimentaciony sutor egulacion (homeostasis),

comporamienio encaminado a metas (lpleuluglaL ete (127)

Lo anferior signilioa que los sistemas {aln los abiertos) tienden hacia
el desorden y la desorganizacién durante ja realizacion de su procesy; para
Impedir el desorden o enlropla el sistema debe contar con un mecanlsmo
capaz de evaluar su propio desempefio, es decir, conlar con mecanisrnos
de retroalimentacidn, Esla ayudara al sistema a provosar los ajusles
necesarios para que el sistema alcance su nivel de equilibilo dindmico, A
eslo se le conoce oemo entropla negativa.
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2. METQDOLOGIA
2.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION

En el caso concrelo de esle trabajo, se aplivaron los conceplos de la
leoria general de sislemas para analizar el problerna, que es:
éDe qué manera alecla ta.relroalimenlacion sobre la ejecucion de
un lrabajo, en una unidad organizacional?

Recuérdese que enr un sistema atierlo es posible el aumento de
oiden y la disminucion de entropia. El sislema, gracias a un recanismo de
telroalimentacion puede alcanzar reachivamenfe un eslado supesior de
organizaclén, merced al aprendizaje o sea, 1a inforrmacién administrada al
sistema.

Lo anlerior quiere decir gue si un sislema evalGa su propio
desernpefio, medlante fa relioalimnentacldn, esta en posibllidad de mejorar
su acluaclén,

En la Gerencla Corporativa de Capadilacion de una reconocida
Sociedad Nacional de Crédilo se suscilaron dos evenlos: el camblo da
administracion por [a enlrada de un nuevo gerente y la asignacidn a dicho
departamenlo de equipos de microcomputadores. Al revisar la siluacion
que guardaban los procedimienlos adminisirativos de dicho depastamenio
corporativo, encargado de definir las polilicas y procedimientos de Ia
tunoidn, y pot la velocidad de proceso de informacién que permitian Jas
eompuladoras personales se generé un reporte estadistico (mecanismo
de relroalimentacion) que contenla, por areay por divisidn:

+ Nimero de oursos,

+ Numero de parficipantes.

+ Nimere de horas impartidas.

+ Nlimero de horas/hombre capacilacion.

+ Ndmero de horas diarias por capaocitador.

+ Nimero de horas diarias por persona (poblacién logal}

Anles de Ia implantacion de ese mecanisma de relioalimentacion, -
cada divistén intormaba de sus resultados a la gerencia corporativa de
capacilacién, misma que conhoentraba la IMormacién para elaborar el
teporle de avance que exige la Comisién Nacional Banocaria y de Sequios
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{C.N.B.8.). Al aparecer las microcompuladoras en el corporalive de
capacilacion, lue posible determinar la aporfacién que cada dreay division
hacian. Con esa intoimacién se les relroalimentd, a tin de que ellas
supieran de su propia efectividad,

A parlir de la implantacion de este teporte esladislico, se provoco
una sliuacidn que reperculid en un incremenlo en la canlidad de
capaoltacidn impartida. Los mecanismos adyacentes a este fendmeno se
explican por fa cormpelencia que se denerd en diferenles niveles de la
organizacién al ver comparativamente los resulfados que cada division
esiaba oblenlendo.

Al recibir este informe, los responsables de las divisiopes tornaron
diversas rnedidas; en algunas divisiones se incremenld fa planlilla de
personal dedicada a capacllaclon; en olras se regaid a los responsables
de la tuncldn y en atgunos casos hasla se les reubled. En la jetaturi
divisional de capacitacidn selecoionada en esla lesis como sisterna local,
no hutio inorementos de plantilla. Si hubo un inoremento de los resutados
que estaban obleniendo con respeclo a los que oblenfan antes del reporie,
pero esla mejora sdlo se alribuye al incremento en el esfuerzo puesto en ¢!
desempeiio de su frabajo. Cabe sefialar gque Ja unidad organizacional
selecclonada como sislema local, que [ue |a felalura divisional de
capacitacion de la divisién Pacilico, consta de dos personas, el jele de
capacitacion y un inslructor,

Dado que el reporle sdlo ineluia informacion cuanlilativa, el
Incremenio de produslividad se vié rellejado solo en ¢l aspeclo numérico
de la capacilacion, no asl en lo cualllativo. La esencia de 1a investigacidn
esiriba justamenle en que dadas lag caracleristicas ocuanlilalivas de la
informacion con que estaba claborado el reporte, la modilicacidén en el
desempefio por parte de las responsables de la funcién en cada una de las
areas'y divisiones consistio en un esiuerzo para incrementar ios nirmeros
de evenlos, nimero de participantes y de horas impartidas. La preraisa en
que se apoyaba este reporle lue que: aquéllo que Se puede nedir
(eontrolar), es faolible de ser inorementado

un ejemplo podria itustrar mejor esla situacion: un calentador de
agua automalico realiza un proceso {calenlar agua} a parlir de cierlos
insumos [agua, gas, aite). El produclo de st proceso (agua calienle), salida
o “ollpul” va dirigida a unos usuarios. Eslos calentadores lienen un

3



servomecanlsmo llamade lermoslale que mide la lemperatura del agua. Si
esla temperalura es Interlor a clerlo limile, e termostato desencadena el
proceso de calentamiento del agua. Cuando la lemperalura rebasa cierlo
limite, el termostalo inferrumpe el proceso. El calentador requiers
*oonocer” el desempeiio del sistena via 12 medicién de la temperatura, S
el calenlador no tuviera esla retroallmentaclén (Intormacidn sobre su proplo
desempefio) no “sabria’ cuando reatizar su proceso,

Del mismo modo, la jejatura divisional de capacitacion, estudiada en
esla invesligacidn, requiere la retroalimentacién sobre su desempefio para
conoger su propia eteclividad. Al comparar tos resultados oblenides por ef
sislema prooesador (sisierna fooal o jelalura de oapaoilacién divisional)
oon los resuitados obtenidos por olros sistemas similares, puede darse
cuenta de su propla produclividad y moditicar su proceso.
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2.2 LA HIPOTESIS

Lahipdlesis que se prelende probar con &l presente trabajo es:

Al dar telroalimentacién a una unidad organizaclonal sobre la
ejecucién en el desempeiio de su Wrabajo, ésle se allera.

Un corolatio de la hipélesis anlerior es que la tendencla de esta
alteracion, sl en uncion a aquélio sobre lo que se relroalimenta; esto es,
st la relioalimentacion es sobre aspeetos cuanlilativos, sdto hay un
Incremento numérico.

f.a hipotesis nula es que al dar retroalimentacion sobre la elecucion
en el desernpefio de un trabajo, ésla no se modifica,

Para enunclar estadislicamente ta hipolesis de lrabajo, ésta quedaria

Hi:Ma > Mb
En donde H1 es |a hipdlesls; Ma es 1a media de los resullados de
capacitacién { Varlable Dependiente ), representados en Horas/Hombre
Capasitacién posleriores a la relroalimentacién dada a través del reporle
esladislico de napacilacién ( Variable Independiente }; Mb es la media de
los resullados de capacitacién antes de la relroalimentacién ( linea base ) y
">" es que las medias de los resultados del grupo A son mayares que los
del grupo B y estadisticamente signifioalivos,
La hipélesis nula quedaria de la siguiente manera:
Ho: Ma = Mb
En donde Ho es 1a hipélesis nula; Y Ma = Mb significa que no hubo
dilerencia signilioaliva estadislicamenle o Jas posibles varianzas se pueden
deber al azar.
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2.3 DEFINICION DE VARIABLES

Las variables que se ulilizan en esla Investigacién son:
variable Independienle:

El reporle esladislico de capacitaclén, que lue el mecanismo de
refroalimentaclén que origina el cambio en et desempefio; dade que en él
se: les Informa de sus propios resullados, comparalivamenle con los
resuliados oblenldos por las olras &reas y divisiones,

Vailables dependientes:
Son los resullados numéricos de capaoilacién los seis meses

posleriores ala refroalimentacién, en los que se incluyen:

+ Nimero de evenlos.

+ Numero de horas impartidas.

+ Nimero de participantes.

+ Niimero de horas/hombre, )

Se conslderardn para los eleclos de esle lrabafo, las medidas de
heras/hombre capacltaclén, debide a que esta medida es producio, y
engloba, Ias olras variables numéricas.

La linea base para esle esludio son los mismos resultades

_nurnéricos de los seis meses anleriores a la aparislén de la variable
independiente,

Variables exirafias:
Son varlables que exislen en ¢l enlorno, pero que no eslan siendo
manipuladas en esla Invesiigacldn, enlre éstas se cuentan;
+ Nidmero de capaciladaores por division,
+ Nimero de salas disponibles.
-+ Cantidad de malerial diddolioo disponible.
+ Poblacién de la divisign,
Al selecolonar a ia Jefatura divisional de capacilaolén que serd el
sistema focal do esle esludlo, se asegurd que no hublera habido samblos
“en esla clase de varlables exirafias y asi minimizar la posibilldad de que
“éslas afeclaran fos resullados. :
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2.4 ESCENARIQ

Fara probar la hipdtesis anterior, se describira el escenario en donde
se realizé la invesligacion. Esle fue una jelatura divisional de capacilacién,
de una Secledad Nacional de Crédile, que depende linealmente de un
gerenle divisional de recursos humanes, pero luncionalmenle (relacidn
slai) de fa gerencia corporaliva de capacilacion, La estuclura
organizacional de dicha instilucion esla dividida en cinco éreas
geogrélicas; cada una de ellas posee una subdireccién de recursos
humanos y una gerencla de oapacitacién. A su vez, cada area estd
seocionada en divisiones; en eltas existe una gerencia de recursos
hurnanos y una jefatura de capaoilacién, Ademas exisle, a nivel naclanal,
una direcolén corporativa de recursos humanos, de la cual depende una
subdireccién corporaliva de planeacion y desairolo de recursos humanos,
y de la cual depende la gerencia oorporaliva de ¢apacilacion. En «l
deparlamenio que se describe como “sislema local” se detennirard ia
lendencia que mosiraban sus resultados numéricos (linea base) los sels
meses anlerlores a la aparlcién del reporte esladislico que representa el
mecanismo de reltoalimentacién (variable independiente), y finalmenle se
desoribira la diferencla que exislié entre los resullados obtenidos (variable
dependienle] Jos sels meses posleriores. Se seleccioné una divisién en
parlicular en donde no hayan camblado otras variables {(Numero de
capaciladores, nimero de salas, cursos disponibles, elcélera),

JEFAFURA DIVISIDNAL
= L DE CAPACIIACION

FIGURA 2.1
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2.5 INSTRUMENTOS

El medio para elaborar esle reporle fue una microcompuladora
compalible IBM, con un programa denominade “Supercalc 3", Los jeles
divisionales de ¢apacitacién envian un reporte mensual de sus resultados,
mismos que se concentran para elwiar a la Corisidn Naocional Bancaria y
da Seguros {C.N.B.S.}. Con ta apatioidn de las miotocompuladoras en la
gerencia corporativa de capacitacion, se agilizd el concenWrado de esla
intormacidn y permitid manipular 1a misma a lin de constalar 1a aportacion
de oada una de las divisiones. De ahi que se elaborara ese reporte
ejeculivo de capacilanion, que hie el insliumento para dar retroalimentacifn
al sistema. Este reporte Hegaba a manas de: Los subdirectores de area de
recursos humanos, i6s gerentes divisionales de recursos humanos, a los
gerentes de ocapaoilacion de drea y a los mismos jeles divisionales de
oapaoilacion (ver tigura 2.1}, -
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2.6 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de esludio que se uliliza en este irabajo es de lipo longiludinal
. 0 disefio de llempo. En esla olase de esludios se comparan los resulados
oblenldos por un grupo consigo mismo, pero después de manipulada la
variable independiente. En & se presenlaran los resultados numéricos
obtenidos por fa division estudiada durante sels meses anleriores a la
aparlefén del reporte estadislico, mecanismo medianie el cual se dié
refroalimenlacién a las Areas y dlvisiones, y los resultados oblenldos
después de ésle.

Existieron algunas diterenolas en olras divislones, fales como
duplicacién de particlpantes, alleraclén y ocullaclén de Informacién,
Inoremenios en planlilla, etoélera. Se menclonan para redondear ia Idea del
impaclo causado por el repotie estadistico.

El procedimiento para probar la hipélesis es el siguiente:

1) Se agruparon los resullados de horas/hombre capachiacidn (linea basej
de los sels meses anleriores a la aparicién dei reporte estadistico (variable
Independienie) y los mismos resullados de los seis meses posleriores
(variable dependiente).

2} Se oalcularon jas medias de cada grupo (linea hase vs. variable
dependienle] y se eslimé la dilerenala enire ellas.

3} Para piobar que la dilerencia enlre medias es esladishcamenle
significaliva se realizé el “andlisis de varianza™ de eslos resullados y se les
aplio6 fa prueba "1 de student”, S
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2.7 DIMIEN ESTADISTICO

Para probar la hipdlesis, al dar relroalimenlacion a una unidad
organizacional sobre 1a ejecucién en el desempefio de su Irabajo,
ésle se allera, que suslenta |a presente lesis, se analizan los resultados
obtenidos. Al analizat 1a hipélesis esladistica encentramos:

Hi:Ma> Mb

Se escogieron los resullados en Horas/Hombre Capacilacién por
dos molivos: Son resultade de mulliplicar 1as horas impartidas en cada
ourso por e nimero de participanles del mismo, por lo cual englaba los
valores anleriores; ¥ porque san la medida ndmerlea oon que la Instilucion
se complomete anle la Seorelaria de Haclenda y Crédilo Publico. Sin
embargo, los resultados en ouanto a: Numero de Eventes, Horas
Imparlidas, Parlicipantes y Horas/Hombre Capacliacién se pueden
observar en el cuadro del anexo 1 y aparecen gralicados en los anexos
2,3,4y 5 respeolivamente,

En eslas graficas se puede observar el cambio en la lendencia a
parllr del mes de Jullo, que es cuando se Inkodujo la variable
independlente, pues fue enlonces cuando se empezd a retroalimentar sobre
su proplo desempefio a la Jefatura Divisional de Capacitacién seleccionada
oome sislema focal en esle esludio oon el reporte estadislico de
capacitacién. En el anexo 6 aparece la gralica de las Hotas/Hombre ya
agrupadas en anfes 'y después de la inlervencion de la variable
independiente oon su correlacion correspondiente.

Posteriormente, eslos resullados de Horas/Hormbre Capacitacién se
dividen en dos giupos: Les resullados de Enero a Junlo ( B }, y los.
resuitados de Julio a Agosto (A). Quedando coro sigue: )
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Ghuro B GRUPO A

Enero 030 Jutio 102

Febrero 120 Agosto 180
Marzo 104 Sepliembre §96
Abrit 096 Qclubre 160
Mayo 070 . Novieinbre P44
Junio 083 Diciembre 136
Sumaloria B = 553 Suinatoria A = 9ie
Media B = 92,1 Media A = 153
No, de casos = 6 No. de casos = 6

A parlir de los dalos antaifores, podemos calcutar algunos datos
esladislicos para corroborar que eleclivarsente hiubo una diferencia entre
las ‘medias de los grupos A y B, y que éslas son estadisticamente
signiticativas.

ESTADISTICO GRUPO A QRUPO B
Media (M) 153 92.16667
varlanza [ V) 1119.6 330.5667
Desviacion estdndat (SD) 33.46042 18.18149
Error eslandar ( SEma ) 13.66016 7.422564

La media { M ) es el promedio arilmélico de las suma de las
calilicaciones, dividido enlre el nimero de casos, Laldrmula que se emplea
es: '

M= X

yY

La vatianza (V) se obiliene restando ja media { M), a cada valor (X},
con lo que se obliene la diferencia { x ), so caloula asitx = X - M. Esla
diterencia (x) se eleva al cuadiado y ego se suma. Ef resullado se divide
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enlie el nlimero de casos | N} menas uno, para ranejar grados de literlad
y que los resultados sean salisfaclorios esladisticamente. (N - 1 ). Para
oaloular la varianza se usa estalénmulal

2
X
V=
-1

2

La desviacién estandar ( SD ) es simpiemente la raiz ctradrada de la

50 =\|| v

El error esldndar de la media { SEm ) se saca dividiendo la
desviacién estandar entre la ralz cuadrada del nGmero de ¢asos ( N ). Para
ello lenemos la siguienle lormula;

varianza:

S0
Vv N

Flnaimenle, ya leniendo calculados todos eslos dalos de cada
grupo, se procede ‘a sacar el Indicador de que esas diterenclas son
esladisiicamente signilicalivas; el error estandar de la dilerencia de las
medias [ SEma-mb ). El resullado de esla operacién serd ulilizado para
sacar fa prueba ! de Sludenl { 1). Las léirmulas a emplear para estas dos
operaciones son:

SEm =

4 -
SEma-mb ='/(SEma)’ + (SEmb)’

Ma-Mb
SEma-mb
El error eslandar de fa diferencia entre las medias fue: 1554653 ¥
el resullado de la prueba t de Student fue:  3.912986 { Para ver delalles de
las operaciones consullar el anexo 10). ’
Esle resullado representa que la dilerencia enlre tas medias 'de los
grupos vomparados es esladislicamente significaliva y comprueha fa

hipdtesis estadistica:
Hi:Ma> Mb
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Y descarla la hipélesis nuta:
Ho: Ma = Mb
En el anexo 7 se puede apreciar la cotrelacion de los resullados de
HorasfHombre Capacilacian durante el primer serneslie de 1986, antes del
reporle esladistico de capacilacion (variable independiente) liene una
correlacion negaliva. En el anexo 8 se apiecia una grdlica de valores mas
allos [ nélese la dilerencia de valores a la izquierda de las graticas 7y 8}y
con una correlacién con lendencia a la alza ( posiliva ). En la grédtica del
'a_nexo 9 se muesira came la tendencla positiva de 1a correlacién lue rmayor
en el primer liimeskte posterior a Ja relroalimenlacién y palece
estandarizaise luergo.
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3. ELMODELQ

3.1 DESCRIPCION DEL MODELO

El modelo ulilizado en esle irabajo serd una maodificacion at
ptopuesto pot Shoderbek, Esle modelo considera & punlos:  (ver figura
2.1)

T T e enloho
— —--~_{ambiente)
/"r sistema .
< TOCesafiar {2 :
o i R iR
Wecanismo de : sisiena recenlor (5]
. —=] contrai () H receplor (4) =
retr{gaumen- (6a)! (misitn} /
T e e mqe — = - - ran o — = - s
VORI | chiiing de eviliguign . __ _ (6D e
—%hb"-————‘-————-—l—".'—-—_ﬁ-‘-'_d‘_'.-
FIGURA 3.1

Para mayor claridad de este modelo, se sjemplilica lormanda cono

sistema focal auna (dbiica de zapalos.
1) INSUMOS. "Las enlradas de un sislemna pueden ser malerias, energia,
seres humanos, o, simptemenle, informacion. Las entradas consliluyen 1a
luerza de arranque que surninistra at sistema, sus necesidades operativas.
Pueden vatias desde materias primas que se utilizan en el procesa, hasla
‘leorias especilicas realizadas por distinlas personas,” (1)

En el ejemnpla que se tomd, los Insuines son el cuero, las suelas, ol
hilo, las herramlentas, 1a tecnologia, eluélera. También son Insumes ef
capilal de trabajo, el iempo, la maquinaria y hasta los lrabajadoies. Es
cornin ubicar a las mdaquinas y a los Yabajadores en el sisloina
procesador,



2) PROCESQ. “Es lo que fransiorma una enfrada en una salida. Como 1al,
puyede ser una mdquina, un Individuo, upa compuladora” (2), una
organizacién o una unidad deniro de una organizacién.

En esle ejernpla, la fabrica de zapalos es el sislerna procesador
enlendiendo ésla came «l conjunlo que forman las instalaciones y los
lrabajadores, ademas de la gerencla (rmnanagement).

3) PRODUCTOS. Las salidas® ... al igual que las enlradas, pueden adoplar
1alorma de produclos, servicios, informnacion ...” (33

En el ejernplo, los zapalos que se producen,

4) REGEPTOR. (Sistera Receptor) es aquella parle del sislerna a quien se
ditigen los produclos del sistema procesador, Esle sistema receplor a su
vez liene proceso, misidn, actividades, elo.

Para ¢ ojemplo, el teceplor pueden ser las zapalerlas que
distribuyen nuestros zapatos. En un senlido amplio, la poblacién que
consume el producto.

5} PRODUCTOS DEL RECEPTOR Y/O MISION. Es una salida o producio
del sisterna receplor. Es importante analizarlo para conecer la eficacia del
sistema procesador. )

Para el ejempio que sé estd analizando, si el sislema receplor son las
disitibuidoras de zapatos, Ios produclos del sislerna receplor son los
mismos zapates, con el valor agregado dei servicio que se da a los
clientes,
6)CRITERIOS DE EVALUACION. Se reliete a los crileiios mediante los
cuales se va a eonocer la elicacia del sisleraa procesadorn. Exislen dos
lipos de crilerios de evaluacién: .

6.A Para los produclos del sistema procesadot.

6.8 FPara los producles o misién del sistemareceplor,

En e} ejemplo que se esla revisando, los crilerios de evaluacion del
sisierna procesador {6.A) se pueden lijar a base de indices (produclos de
una division) entre los produclos sobre los insumos; es decir:

Nameto de zapatos/pliegos de cuero.

Niimero de zapatos/Niimere de trabajadores.

También es -linporlanle eslablecer indicadores de calidad, por
ejemplo: .

Niimero de zapalos aseplados/Nimero de zapalas 1echazados.
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Fara los proguctos del sislerna receplor (6.5} tarnbién deben fijarse
indicadores, por ejemplo:

Nimero de zapalos nueslios/Niimero de zapalos vendides.
7} RETROALIMENTAGION, Es informnar af sislerna procesador sobre los
resullados, efeclos, lograes o na de lamisién , melas. Esla iMormacion debe
referirse a los oriletios de evaluacion fijados para cada proceso, ¥ se
tefieren lanto alos produclos del sistema procesador como a fos logios del
sislema teceplor, .

£n el ejernplo de fa fabrica de zapalos, es necesario que se midan
con clerta perlodicidad los indicadores fijados y que se intorme de éslos a
ta gefencia del sislema piocesador, a fin de realizar los ajustes que se
requtieran.
8] MECANISMOS DE CONTROL. Son aqueflos que "Dirigen el cambio en
¢l sislema procesador, basados en laretroalimentacién,” (4}

El meoanismio de confrol se refiete a la getencia (managemen) del
sislerna procesador. En ¢} ejenplo del calenlador de agua que se ha
usado en olros capitulos, el termostalo es el mecanismo de conltrol,

“"Cada sistemnaliene slgo inlernoy slgo exderno & st mismo. Lo que es
extermo nars el sislenia, puede comprender {8n silo a su ambienie y no 8l propio
sislema. Pero el embiente de un sislema no intluye sdlo a sguellos que se
encuenfren 8 mazgen def control compteto del sistema, sino también sguello que
8 mismo tiempo determine de algin modo £1 desempefio del sistems. Como el
ambiente e encuentrajuera del sislema, es poco o nadalo gue pueda hacer el
sislema psrs controtar direciamente su comporiamiento. Por (st motivo se puede
constderar gue el ambiente es fiio 0 gue s un elemento dodo que es necesario
Incorporer & los probiemas del sistemp. Ei ambiente, ademas de ser exlerng, debe
ejercer una influencia conslderable y signiticaliva en el comportamiento del
sislems". (5)

Continwande con Shoderbek, “lodo sistema Hiene [consciente o

" inconsclenlements) una mision y proposily, que sop importanies analizarias

en el estudio de un sistema en particular. Se enfiende como propasilo ta

consecucion de objelivos y resullados especialmente Importantes para la

supervivianclay desatrollo del sisterna, y, como mision, el cumpiir con sus

prop6sitos, considerando tas repercuciones gue la actividad del sisterna
tengan sobre su entorno," (6}
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3.2 APLICACION DEL MODELO

Con base en lo analizado en ¢l punto anterior sobre el modaio
propuesio, se describe a una Jelatura Divisional de Capacilaciton de una
Sociedad Nacional de Crédito, corno sisterna local.

En este caso en paticular se esludia la “Jelalura Divisional de
Capasitacion” como componenie o subsislema de un sislema mayos, con
jatinalidad de conocer y mejorar su efectividad.

En esta Sociedad Nacienal de Crédilo hay dos clases de
Departamentos de Capacitacién, uno que maneja los aspectos normativos,
legales, esladisticos y eslralégions. El olio sen 21 jetaluras divisionales e
capacitacion, quienes son las cncargadas de ejercer la tunclén de manera
espedilica.

Al analizar el sistema total, la jelatura divisional de capacitacion serd
oonsiderada como sisterna procesador; mientras que el Deparlamento
Corporalivo de Capacilacion fungira en esle modele como mecanismo de
conlrol, ya que uno de los propdsitos del Departamenlo Corporaliva de
Capacitacion, es lograr la eleclividad de las Jefaluras Divisionales de
Capacilacidn, en esle casa se delermina cormo abjelo del estudlo una de
dichas jefaluras. La siluacion que propicié el ulilizar el modelo de sisternas
para -las jelaluras divisionales, fue que aun cuando se conocfan los
resullados de cada una de ellas, no se conocian los estandares dplitnos
para evaluar su desempefio y productividad.

Al tinalizar el estudio se observd comparalivamente e} resullado de
cada una de ellas sobre los resullados oblenidos de las restanles,

En consecuencia se relacionaron eslos resullados de cada jetalura
en luncién de los insumos o recursos con que contaba cada cual. Esio
permitié establecer los eslindares de ejecucién (resullados) en refacion
con sus insumos.

Para los fines de esle habajo se fijaron los limites del sislerma
alrededor de una jefalura divisional de capacilacidn,

De acuerdo al rmodelo ulilizado, el Deparlamenle Corporativo de
Capacilacién lormard parle del sisterna luncionando en esle caso como
mecanismo de conlrol det sistema. En cuanlo al sistermna receplor en esle
modelo nos citcunscribiternes a los oltes depaitamenios de fa Instibucian
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dentro de la Divisibn en cueslién. Las olras [efaluras de capacilacién
divislonales y el reslo del personal de ja Inslituclon estaran ubicadas en ¢l
enforno; asi como olras instiluciones bancarias y plblico en general.

Se procede a describir el sislema local (ver tigura 3.2) ulilizando la
misma secuencia de los punios descrilos en el modelo propuesto,

k1 25 jefatr s dvisiunivke s
de COpatRatiin
};cl;m :'.ivis_im(a;
oEatzenna | decapaatién(@) | persnnal
irnRtlE ) fapaciatd G 1 gspatamentes de ﬂ,cff;;ﬁ.';rm
i aerenda 'cﬂra'ﬁrw 1 institucidn enesal servicos ala
- -l CpAalya ae c-'an:umrs il @) 1
relroalimenci <apaaacdn () | esladisticas y cenlehoe/
Wain 75 | LR dwisdn(s),
e L
oo -
Tldad ot @ Frefui el fefvied ~ "
\\_' acrf :r"ncr'"dn !(Bb)

FIGURA 3.2

13 INSUMOS. En prmer [ugar, las personas que conforman e inlegran ia

Jelalura Divisional de Capacitaclén y qulenes dirigen el proceso, olro

insumo serdn las pesonas por capacilar que son en general {odo ef

personal de dicha Division, Otros insumos con gue cuenta el sistema son

1as Inslalaclones, el material didéclico, Informaclén sobre necesldades de

capacilaclén, presupueslo, liernpo disponible, elcélera. .
2) PROCESOS. Como sistema procesador, se liene a la Jetatura Divisional

de Capacitacion; como proceso serd la aclividad que esta Unidad

desarrolla (deteccidén de necesidades de capacilacidn, negoclaclones con

los responsables del personal a qulen van dirigidos los cugsos,

oalendarizacién de aclividades, evatuacidn, seguimiento y la irnparticion de
cursos). '

3) PRODUCTOS. Eslas salldas son el personal capacitado que Irabaja en
los distintos Depaitamentos que conlorian la Division,

4} RECEPTOR. E! sistema receplor en este modelo seran  los
Departamentos que conforman la Divisidn y quienes reciben del sistema
procesador al personal capacitado.
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5) PRODUCTOS DEL RECEFTOR Y MISION. Los produclos del sislemna
receplor, que estan en tuncidn de ta misian de ta organizacién, son los
serviclos que eslo Departamentos proporcionan a la clientela y el grado de
eficlencia oon que estos servicios se olorgan,

6) CRITERIOS DE EVALUACION. Estos se relieren a dos calegarias:

6.A A los crilerios de evaluacidn pasa los productos del sislerna
procesadar.

6.8 Para {os productns del sisterna receplor.

En cuanle a los primeros podémns enunciar los criletlos que se
ulilizan para evaluar a los parlicipanies de los evenlos de capacitacion en
aprovechamienlo en dichos eventos. Asi como aquellos indicadores que
perrniten evaluar a los inslructores y al desarrollo det evenlo en si,

Por 1o que se refiere a la segunda calegoria, conlempla la ejecucion
de ese personal capacilado en el desempefio de sus labores, asi como su
conlribucian a la eficacia del Departamento del que lorman parle.

7) RETROALIMENTACION, Una vez conocidos los crilerios de evaluaclon,
si se Infotma de ellos y sus resullados al sistema procesador, de modo que
puedan modilicar su proceso, se esla habiando de relroaiimentacién, Esto
significa que la Jefalura Divisional de Capacitacién considere lambién
como insumo la informacidn provenienle de esos criterios de evaluacién.

8} MECANISMOS DE CONTROL. En este ejempla serd el Depariamenio
Corporalive de Capacilacién qulen concentrard la informacion que se
tefiere a los crilerios de evaluacién sobre el desempefio de las Jefaluras
Divisionates de Capacitacion. Con la linalidad de que éstos 1llimos puedan
modiilcar su proceso con el fin de eficienlarlo.

Entorno o ambiente. En el enlorno de nuestro sislema se ubican a
las 20 Jelaluras Divisionales restantes, ‘asi como a sus respeclivas
poblaciones. Olto nivel de enlomo serdn fas Dependencias de
Capacilacién de clras Insliluciones Financleras; y los Deparlamentos de
Capacilacion de otro tipo de Insliluciones no financieras.

En ouanto a misiény propésito. Podernos decir que el propésite del
sislema procesadeor, le proporciona a su sistema receplor el personal que
cuente con los conocimientos, habilidades y acliludes para el ‘buen
desempefio de sus laboies. En cuanlo a.misién, lo que se persigue es
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poder olorgar adecuadamenle serviclos linancleros para la comunidad de
la Divisién en cuestién.
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3.3 RESULTADOS

De asuerdo a los resultados analizados en el capitulo 2,7, en donde
se eslablece que hay una diferencia esladisticamente signilicaliva enlie las
medias de las califfcaciones oblenidas en los sels meses anteriores al
reporle estadislivo, y las calilicaciones de los sels meses posleriores, 1a
hipélesis queda comprobada.

La caliticacion obtenida en ka prueba "t de Student” nos habla de una
clara diferencla enlre las medias del grupo Ay del giupo B, En esta prueba
se espera que el numerador sea avloraments mayor que el denotninador,
y el resullado oblenido cunmple con esa condicidn,

Para los flnes de este trabajo, lo importanle es demoshar que
cuando se mide el desempefic de un trabajo, y se comunica a [os
Inleresades que estan siendo raedidos, y qué faclores son fos que se
miden, se logra una mejotia nolable en la realizacion det trabzjo. Si se
observa la grifica de la Figura 3.3 se puede apreciar que los nimeros de
horas/hombre en el periddo de Eniero a Junio son menores a los de Julio a
Diclembre; en esta grafica lambién puede apreciarse que la lendencla (que
se apreoia ¢n la linea de correlacion} pasa de neygaliva (descendente) a
posiliva (ascendente). Lo que es més sobresalienle es la lendencia de leos
ndmerns en el primer ¥imestre (Julio a Sepliembre) después de recibir 1a
retroalimentacion [ ver Figura 3.43

Sin embargo, aunque aparenlemenie se incrementa la productividad,
pues se impatlen mds horas de capacilacién a inds parficipantes, lodavia
cabria pregumarse sl eslo repercute en una mayor produclividad de esos
empleados capacilados al regresar a su fugar de trabajo. El incremento de
Horas/Hombre Capacilacion puede NO ser "mejor”™ para la empresa, El
incremento cuantitalive no necesariamente represenla un increrento
cualitalivo. El proceso de capaclacidn abaica diletentes elapas: la
deleccidén de necesidades de capacllacidn; con base en los resullados de
ésla dllima, un buen plan de capaocilacién ( que debe registraise ante la
Comislén Nacional Bancaria y de Seguros eq las insliluciones de esle fipo,
y ante ta Secrelatia del lrabajo para las demas empresas); evaluaclén de
cursos e inslruclores ( para oblener relroalimentacion J; evaluacién de
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rendimientlo de los capacilandos; historiat individual de capacilacidn para
apoyar promoclones (comlsién mixta de escalalon); etcélera,

Al verse medidos los capacitadores en luncién exclusivamente al
nimero de Hotas/iHombre y no ponderar las ofras parles del procese de
capacilacidn que se acaban de mencionar, seguramente el resullado (inal
(Al fin sislémico) se vers demeritado.

Lo méas imporlanie del presenle Irabajo es llamar 1a atencion de las
auloridades responsables de la capacilacién a nivel nacional de ia
necesidad de planear con olros crilerlos que los numéricos dicha funcién.
La lrascendencia de un rabajo hecho con calidad, supera con mucho el
desempefio a deslajo de la labor de educacion en las empresas del pais.
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4, CONCLUSIONES

En el preseple rabajo se analizé un Departamenlo de Capacilacion
con un enloque de sislemas. Para ello se describleron las principales
caracletisticas del enloque sislémico, posleriormente se propuso un
modelo, se analizé una Jelalura de Capasilacion de una Socledad Nacional
de Crédilo , apficando el modeio propuesto. La hipdlesis habla de que
existe dilerencia en la ejecuclon en el desempefio de un lrabaje existiendv
un meocanisine de ielioalimentacion. Se compararon los fesultados
oblenidos antes de la telroalimenlacion y posterior a ella en la unidad
organizacional setecclonada como sisleina focal en el estudio y se
enconlrd varianza esladisticamente significativa.

Este lrabajo liene su origen en una siluacion real. En ia gerencia
corporaliva de capacitacion llegaron equipos de cdmputo. Esto facitité el
procesamientio de informacion proviniente de las divislones y ta elaboracién
de unreporie estadistico de capacitacién. Este reporle sirvié somo medida
para las jefaluras divisionales de capacilacién ante las altas jerarquias de la
Instilucidn. Por azares dei desline se e oorriendo la voz de la existencia de
dicho reporte, hasta que oliclaimenle lue solicilade por las propias
divisiones que eslaban siendo medidas. El inforine conienia datos
oomparativos de! rendimienlo de cada una de ellas; atgunos de ellos eran
indicadores estandarizados de rendimienlo por persona. Aquéllos que se
encontraban arriba de la media fuerun elogiados y premiagos, Tor of
contrario, l0s que eslaban por debajo de ella, lueron reprendidos. E!
teparie sorprendié a lodos. Nunca antes se habia medido 1a funcién de esa
manera. Algunos dudaron de tos caleitlos realizados por los de la Gerencia
Corporativa de Capacitacién o por la lorma de ftijar fos Indicadores.
Algunos mas, empezaron a descomponer les cursos en lemas a fin de
-duplicar particlpantes. Hubo quien oculld infonnacién y fa mandaba hasia
el tilimo momento, Lo cierlo es que la productividad se incrementd, por lo
menos en aquellos indicadores que se median en el citado reporte.

La psimera conctusion importante es que al ser medida una funcidn,
y-al relroinformar a las personas medidas de qué laclores se estan
sonsiderando ylos resultados que se eslan obleniendo, 1a produdlividad se
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Incremenia. Si esla medida es comparativa, sc ejercen presiones
intragrupos que hacen que el rendimiento individual sea mayor.

Por olto lado, se obtuvieton ocormenlatios de parde de los
responsables de napacilacion de las divisiones en el sentido de que al ser
medidos de esa manera, ellos se senlfan Inclinados por dedicar la mayor
pafle de su lierapo a impartir cursos, se neceslaran o no. Que no
convenia tlevar conlroles muy estriclos o evaluaciones de fos cursos y de
los instrustortes dado que €50 no s¢ media, y no repetcutia en su reporle
de produclividad.

La segunda conclusion es recalcar la Importancia de ineluit factores
cualilativos y cuantilalivos al determinar los indicadores de electividad para
medir cualquier luncién, Dado que lenderemos a forzar la ditecsién de un
sistema en luncién de aquelio que marquemos camo lrascendenle o
coniribulorio para fa adminisiracién del mismo. Es conveniente negoclar
los objelivos con los responsables de cada funcidn, en los términos en que
serdn evalisados al final; y en esa negooiacidn hay que incluir faclores de tas
dos olases.

Finalmente, el marco ledrico de ia Teoria General de Sislemas brinda
un excelenle apoyo para la comprensién de lodo lipo de problemas en
donde inlervenga un proceso, Es un masce referencial solido y explicalivo.
Pennile ublcar dilerentes niveles de sisternas, para enfocar uno como fosal
y dejar los niveles superiores en el suprasisterna, ese entorno del cual
nuestra lolatidad (sisierna local) es sélo una parle; y a los niveles inleriores
como subsislemas o elernentos de nuestro sisterna,

La Teoria General de Sistemas brinda un lenguaje comdn y una
metodologia capaz de enfrentar problemas de diversas Indeoles y con
enfoques dilerenciados, de fal manera que permile el tralamienlo de un
problema particular con la participaclén inlerdisciplinaria de especialistas
en diterenles malerias.
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GLOSARIO

Los términes de esle glosario seran delinidos en funcion al conlexto
del preserde [rabajo;, en olro arnbito pudieran lener olra connatacion,

AMBIENTE (ENTORNO)

Lo que rodea un sislema, en donde existe, ElI ambienls liene
influencia sobhre ol sislerna y ésle sobre aquél,
ANALITICO

Método medianle el cual se obliene una explicaclén del todo, de las
explicaciones de las parles. En el andlisis se descompone el abjelo
asiudiado en las parles que lo componen,

AUTOMATA

Desariolio de la robdlica en la cual una maquina imita acciones y
movimientos de un ser animada,
CIBERNETICA

Estudio de las simililudes y dilerencias eplre los seres animados y
los desarroHos lecnolégicos.
CINETICA

Parle de Ia fisica que se encarga del esludio de los movimienlos de
los cuerpos en el espacio.
ENTELEQUIA

De la filosotia arislotélica, lo que s para cada ser [a posesion de su
petleceidn. En ciencias soaiales, fa orientasién hacia un objelivo,
ENTRADAS (INGRESQS, INSUMOS, INFUTS) -

Lo querequiere un sislerna para su funcionamiento. Los insumns oS
toma el sislema de su ambiente.

ENTROPIA

Tendoncla de los sislemas al desorden y fa desorganizacion.
ENTROPIA NEGATIVA .

Tendencia de los sislemas a conservar o restablecer el orden y la
organizacion, Reacocidn de fos sislernas, merced a la relroéﬂirnemaoién.
para reajusiar su funcionamienio y lograr un equilibrie dinimico.
EQUIFINALIDAD .

Posibilidad de los sislemas de legar.a un misme estado final, pese’a
dilerencias en el estado inicial o a peilurbaciones eu el proceso. '
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EXPANSIONISMO

Docliina que sosliene que todos los objelos, eventos y experiencias
de ellos, y enlre ellos, forman parte de un lodo mayor, Fosicidon caniraria al
reduccionismo.

HOMEQSTASIS

Estado de equilibrio dinamlco, mecanismos de awtorrequiacién para
lograr un eslado de equilibrio y estabitidad.
INDICADORES

Sefialamienlos. Indices |producto de una dlvisidén) que marcan la
eleclividad o no de un proceso.
MECANICISTA

Doclrina que pretende explicar los fendmenos medianie fas leyes de
fa mecdnlea,

MICROCOMPUTADORA (COMFPUTADORA PERSONAL)

Maquina procesadora de informacion mediante disposilives
eleclronicos. No realiza proceses en paralelo a diferencia de las
minicompuladoras. También llamadas ordenadores, '
REACTIVAMENTE .

Aocion que se realiza un sislema para oponerse ala que una luerza
ajena produoe sobre él.

REDUCCIONISTA R

Doclrina que prelende explicar los fendmenos descompaoniendolos
en las partes quelo conlosinan, Fosicién conlratia al expanswmsmo
AETROALIMENTACION (FEEDBACK)

Informacidn en via de regresc que uliliza un sislema para conocer su’
proplo desempefio.

RUIDO

Informacidn no Glit para un sisterna.

SALIDAS (EGRESOS, FRODUCTOS, OUTPUTS) )

Produclos del proceso de un sistema que ésle devuelve al entorno.
SERVOMECANISMO

Meoanismo deé un sislema que pprmlln a ésle aulouogulavsﬂ y
corregir avlomalicamenle sus desviaciones,

SINTETICO ‘

De sislemas. Capaz de reallzwr la sintesis, operacwn coniraria al
analisis,
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SISTEMA ABIERTOQ

Sistema que mantiene Intercambios con el enlorno ¥ con capacidad
de autotregularse,
SISTEMA CERRADO

Sislema que no manliene inlercamblo con su ambiente,
STAFF

Relacion adminislraliva de asesoria o supervisién que no cuenta con
auloridad lineal sobre un departamerto o secoion.
SUPERCALC3

Paquele de uso para microcompuladoras, denlro de las flamadas
hojas elecironicas de odloulo,
TELEOLCGIA

Doatrina que explica los lenémenos por sus causas finales. Tamblén
se refiere a la orlentacién a melas,
TERMODINAMICA

Parle de la fisica que esludia las relaciones enlre los fendmenos
dindmicos y calorificos.
TERMOSTATO

Aparalo que permile mantener conslanle la lemperalura de un
sistema o equipo. Eltermostato es un ejemplo de un servomeoanismo,
VITALISTAS

Doclrina biolégloa que admite un principio vital (de vida) dislinto del
" alma y del organismo y del cual dependen las acciones orgénicas.
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