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INTílODUCCION 

C11ar.rJo 11na persona inqrPs.1 a 1111;, <1r1p'l.ni1aoi•)n y PS 1 i:1spo11s.-1bl~ 

d~ una Ulli•1J.d (lrg:rnizacional tdi:--p.:ul:unf•nlo, ¡1rf."~1. st>edórt, PIG.J, y::t s1.),1 

en lorrna líueal o .;.n lonn~ l1111c:i<Jr1<1I (sl.-1111, 1ma de l;i:i lare~s 111.ls 
prevoupanlBs es la pwduelividad. 

IJna pNS<1rrn un Oía f>n s11 r1fioiria, al ll~·!"}(}r eo li1 rnañanit r~f.:ÍbP 

una llarnad,1 de su jí. .. le ff<IÍ(:il;:'m<Jolo Í'º' el sul.1íto incJE•11w11lo t:'íl l;-i 

rrorJuctivi•Jad •1e las füeJs bajo su respons.1billd.1d. El no 11.i realizado 

ningú11 ~sluerzo especial para i1w1r·r110.nlar la p1od1101ividad y sin 

P.nit.ta1gn ~sl1.1 está s11o~diN1do. Exaol,1n1~nle 1111 rn.;os t..1esp1.1é-s, j11slo (:on 
su ;-i111nPnlo dP su~l<lo ¡ncitesP PI rPforz;,dorJ. rPr.ibi:- rm mi:•rn0r?inr111rn Pn 

<Jon<Je SIJ jele le rnanille,sl.1 su preoc,up:1ción en 01 senlido <Je q•w el 
incrern.,nto en produolividad, sólo se está rellejando en el aspeolo 
(:1.ianHtativo, nt) así Píl lo oualil~livo. 1 ff•!': rnesf•S rlt-~p11f•s r:I inr:rPrnr>rilo 

s•füllo de produclivlda•1 ¡.err lo c•Jantilativo) empieza a c:tn1hlar su 
ten1jenola J la t•aja. En seis nwses la 1:11nosa prorJ•JclivirJad se 
estandariza a un nivel ligerarnenle supelior al anteri(lr a todos eslos 

c('rnbios. 
El fin de nuestra historia se prPsenla euarlllo f'sla p<'rsona esl~ 

afuNa de la sala de juntas de la direccdón, en donde le esper.1n tos 

1ospo11sables de s•J füea. para que IPs .:.xplí•1ue qué es lo que está 
pasando. El tr:1la dP. i:::()nfPSliHSP. a si mismo lt1s siauenlPS pH•9u11tas: 
lQué provocó el incrernenlo de produclividad'? i.Por qu~ sólo en lo 
cuanlilatlvo? lCi\rno rnanlener allo PI nivel de produclividad? 1.cómo 

evila1 que caiga nuevanwnle'?. 
El problema q•.1e se i11tenla analiznr NI el rre>ente trnbajo PS: 

lDe qué manera afecla la retroalirnenlación sobre Ja ejecución de 
un trabajo, en una unidad organizacional? 

Esle problerna oon otro enloquo teóric:o lo trntó Ellon Mayo, a 

rp.1l~n .SB reou~rd~ prinQipalrne.nl~ ()Qí sus fmn•)S(JS expf':!rimenlos sobri:t 
l~r.lores hlgiénioos en la planla HawlhC1rne de la Western Eleolrio. 'lile 

estaban enoarninarll\s a oonl1astar el eleolo de las uondic.iones de 

l1~•l•<1jc1 sobre la p1oduclividad; donde por una serie <le aoonteoi111ie11t•)S 

loituilos 111:•90 a lc1 (11:inoh1sión de que i:-1 rn~ro IH1i::fll) d~ prieslrtr <-tli:-ui:.:i{1r1 



positiva a Iris personas tiN1e muClllo que VN co11 I~ produclivirlad. En í!'I 

pres~nle lr;1t1;1jo el i:-n1<1q11e e-s d(•l1~rri1lnM de que inr1nN~1 la 
1el10J!i111{"nladun es 0~1paz tJe 111odilic:~H la ·+~t.:uuiú11 ú<:I sislein~. 

En PSlf\ invPsligaf':if1n seo apfü:a (~1 rnod.-•lo.de- lit li:-oria 9N1P.ral de 
sistemas a un dPpart:imC->nlo t11vislon.:-tl de o.1r::tcil:i<:ió11 dP 01111 

re<;on.o(:i1.:J3 SQGied~vJ Na.<:iünal dP. Crédil(). Dos evenlos dieron ink:io a 

esta: 11 El n~1111t1io de ad111i11isl1~(1il'ln ~11 1~1 G1ne11oia Gor~or~livn de 

GC1paoilacic'in dP \.:-i (:i\ada lnslil11oión y, 21 '-" l1p.:11i•)ini(i11 f:'n di<.:h~ 

ger<.mr;ia de c:ornpubdores person~les1 lo que. pPrrnlli6 procesar~ rn~yor 
velocidad ¡;i inlornudón p1c·v~niPnle dt> las !1rc•i1S y dar relroalinwnl~olón 
niás opo1luna. Eslos dos evenlos olistaliw1on en un reporle de la 
<"jeoución de los dilerenles <.leparlarnenlos divisiN1ales de capa•)ilaoión. 
Este reporle es justaniente <ti rnecanlsrno de r<"lroallrnenlación pues 
desoribla la ejeouolón de los dliNentes deparlarnentos dlvlslon,1les de 
capacilación y provooó un iuorern<o>nlo notable de la productividad de 
tt!'ilos. Este increm~nlo sólo se vió HJllejado en la parle ollanlilativa 
( Nlimero de cursos, número de p;:11tfcipa11tes, homs fmpmtid<ls y 
horas/hvmbN v.ipa,,i/;wió1~ que era aquello sot•re lo que les 
1el1oalinwnlaba el r~po1te, no así en lo cuatitalivo (validad d<' tos 

1;urs<ls, rmrsr.ls qu~ resp<.'tHf;111 i1 n~cesidt.Hles tJefeotr.uf;Js, n11:1J°t.'' 
dt>sempt>fió •f<' tos mp;icf/;rdN al Vt>/Vt>r ¡p su pueslt>, Pfcéte1.~. 

El lr1terés por los as pecios nurn&rioos de la oapaoilaclón deriva de 
un compromiso que haoen las Sociedades Nauionales úe Crédito ante ta 
Seo1elcteÍd d.:- Hal'.:t;:;nd~ y Cr'6dito Pdhli<:o, Pn 11n rl(lcllm+"nto llllmado 
Programa Operalivo Anual lPOAJ. en donde se planlea alcanzJr un 
núnrnro de horas/hOrnbre oapaoilaoión en el periódo de un añC1, 

Para oontrib•Jir al inorem•mlo oualitalivo de la luncii>n do. 
1)apacilacit)n seria neoP-sario dedio<1r p .. ute del 1iN11po 'l'Je- SF> dedioa a l:i 
lmpartlolón de cursCts, a olras partes lundmnenlales del proceso de 
capaoilación, uoruo SCin: La. detección dt? nenesidad(>S de oé1paoilación y 
adiestra.miento, invesligaoioraes sobre €>! impaclo de cada curso en al 
desempeño de los parlioipartles al r.;-grt?"sar a s11 lrnhf1jn, inv~sligaoioni:-s 
sobre la relación que hay entre el coslo y el benellcio <le I:> c:apacitaclón, 
desarrollo de nuevos cursos que respondan m;1s eleclivarnenle a las 
necesidades de la potilaoión a capacil:>r, etr;étem. Sin e111bar g•;, esl:>s 



l\<:livi•jades reslM1 liE:-rnpo a la irnp:ulición ú~ c:u1 sos e incide 
neg~livamenle on los indio~dores num~rioos. 

La hasrw11llcncia de este 11~1bajo es despotl,11 •11 i1iter(~s de l3S 

allas: ;wlc1ri<fatli:s Pn 01=•nlrm su :'\lenc:íiin (1, los aspc•(:los c:•wlil:-tlivús dP 1'1 

!unción Oe c:-ipacil;lció11 1 pups cCin una mennr lr1vi:-rsir)n d(:> liernpo y clC> 

diri~lt) se p1wiJe> oplimlznr f'I aproveeh;unionlo ele.- los rt•cursos 
de<lic:adt)S al cti?sarrollo de nu()sho pP1s1111al. 

E.I Qbjr:livo dPI pres~nle trabajo es dNnostrar la relación 
que exisle <mire el mecanismo de relroalirnentación y la 
modilicación en la ejecución del departamento relroalirnenlado. 

El rn3roo leórit}o col! que se hala (•sle p1obleina 1:s 1,1 leorí~ 

gt-•nt:•1.3! dP; sislenrn.s. Esta n<is la0ilita l<l OúmprE>nsión cie l<~riú1n( .. rt1)S .:011 
drmd€' ht"ty 1m proceso qui? lrt"tnslorma (•nlr~das t.inpuls} i:m salid:l:s 

f.o•JlpulsJ que van dirigidas a un receph.ll. E11 es\;1 lt-sis se p11:s~·n1J. un 
modelo q11e p1ote11de explicar el electo d<.> la 11>lroalirnenlaoión (o 
feP.dbaük) en ~l lw1oionamienlo (lf;1 11n sistem::'\. P::tra ello se- V.:\ a dt?linir 

qué es un slstern;i, r¡uó part1>s lo oe>r1lormM1 l•n el rnodc·lo q11(• se 
pres('nla), cómo dolermin.u las h ontcr;is que lo dilerenclan del enlomo 
e11 q11e se encue11tra, quién os su clic11te y los productos que requiere, y 
PN s11pt1€"st0, tos rri~(:'1nismos de relr<ialirnenla<:lón b3sados en \os 
criterios cJe evalu;lciór1. 

La leoria genernt de sislemas 110 l1ata de dcsmt:>nuz:1r el problema 
en sus parles, sino r¡ue lrata de verlo como parte de u11a situación mayor 
q11e lo t"tbaina i;on SIJ l1:il<llidr1d; es 1m nuevo lr:m'.)1Jaj~ <plB lnnilila ta 
cornunic)ación interdlscipllnarb. La aportación de esle tratcajo a la 
pslcologia es juslamente 1;1 ulillzaclón de este marco teórico (La leoria 
<Jeneral de sistemas) en un problema que compele a los psicólogos, {'ll 

especial a l(is d~I ci\rf:>a df7>1 IP\b".\jl): el oornpott~rnil:"uh.1 linríliif!O en L's 
Qrganizaclones. Las herrarnlent:is clásicas <1e la clPncla: la lóqlca y las 
malemáticas, son complemenladas en la aclualldad con la Teoría 
Ge11e1al de Sislemas. La Psicolo9ia de los albo1es del siglo XXI no 

f".!~dt- SllStff1P.(Se ?! li.'. (1(1rdi:-nle C\(~t1Jal eje trah .. ~j<J lnlerdisoíplinati(11 quí~ 

tiende a contrarres!ar los ele•::los de la exc:&si•1a especialización. 

El present~ 1rati:1\o proporQlona rma panor~rnica <le lus 

p1\'1hle111as que cmhe11la1á u11 psioOl090. en especial del álea tk•I hahajo, 
-al i11g1~s::-n (t. laborar f:'n un" gran or9aniza.ción. Lns oonooiruit?ntos 



adquiridos sotHP. l;i oonducla indivillual dPtien ser f'fllOü:ldos rll?' un 

modo particular cuando la persona se haya ir1rnersa en una organización 
q1Je lie1111 cull1J1a, lic.r111 valo1es y lraúiüiones, co11d11clas que son 

premiarlas o reprimidas. 
El connolmie-nlo dC> los mooanismos flt1€' se im•oluo1~1n :i niw~I 

personal al d,1r o recibir relrnalimentaoi(1n y. sot•re lodo, IJ 1•osit>Ílidaú 
do rnodifioar las conduc:las a lravés de la c~or111.mit)aoión es afqc1 que 
deltB <Jonsid~1ar P.I prol~SÍ<)nisla de c::iencias de la (:On<l11(:ln. 

En la P.poca aclu~I, l'.'n <Jonde las dlsr::lplin.:is se vuelvf'n o;id:. ctia 
más especializadas, la leoria genNal de sislem.1s nos torlnúa .. 11e11~1Jaje 
común rneulanle el oual se pueden oon11Jr1icar los prolesionislas de las 
dilerenles ár~as; pNo f\) rnás importanfl?' es que nos brindll un nuevo 
enlor¡ue expanslonisla que cornplemenla y rerl~cr.iona ~I lra<1iolonal 
enfoque reducclonfsla. Al pslcólogo, la Teorb General de Sislemas le 

permllirá ver al hombre con una nueva perspeoliva: cc•mo dijera Orl€'ga y 
Gasell," el t1ornhre es €-1 y sus <;irnunslam-:ias". 

Por olro lado los conocirnienlos de las oiencias adrnlnfslralivas 
que adquiere el psicólogo Industrial, le deben permilir jugar en la 
empresa no sólo los roles tradicionales de oapaoilador o seleccionador 
dP. personal, sino participar rnás a(:!Ívamenle N1 los nivf.~les d~oisorios de 
l\ls org:mlzaclontJs, en IJS laen~s di? pla11eaGió111 direoc:ió11 y 0011lrol. 

Los llmiles del presenle Ir abajo esl;\n deh:rmlnados por la larea a 
que se dedica el deparlamenlo que vam•)S a describir, 4ue es 
capaoilaoión. La oapaoilaoión aharoa fñS fasl?!s d+?I proceso 
admfnislralivo de planeaolón, ejecución y oorilrol. En el presenle lrat•ajo 
nos enfocaremos prlnolpalmenle a las elapas de ejecución y conlrol. 
Que a S•J vez éstas deben reperculir en la nueva µlaneaoión es algo 'I"~ 
no vamos a lralar exlensamenll'!. Cambiando la tarea, d(•berán <•arnbiar 
necesariamente las variables d<'1erminadas por a el presenle trabajo, con 
lo cual queda un camino abierto para luluras lnvesligaolones, lales como 
la Implantación de meoanismos de relwalhnenlación err aspectos 
Olh,lilativos o la reperoución de estos rnooanismos en la planf..1'aoión de 
las aolividades y proyeolQS. 

En este escrito se enoonlrarán en primer término conoepl•H 
relacionados oon la leoria general de sistemas: después se d•1sc1íbe la 
m<.!locJología uliliz<lda en esle lrabnjo¡ poslP.riorrn~rrle se doscribid. ':I 



modelo empleado para analizar la siluaoió11 y linalrnente los resullad<•s y 
oonoluslones que se obtuvieron. En la parte lin~I se encontrarán algunos 
anexos. un gl<•sario <Je los términos complejos enipleaúos en el trabajo y 
la blt>liogralia oonsullada. 



1. MAnco TEOHICO. 

Para cr:1mpri?ndPr la Tr:(lría O~n1?1al 1jf' SislN1ias ns neo(•s:uln 

r11,11lzar una lt'Visión Mslóric:1 que nCJs p&rn1i1,1 (;onooer las basJ?s quf' 1:-.t 

suster1la11 y la evoltwión que lla l1?11ido hasl~1 la épooa aolual. 
Lt fuE>rilt ... <fp la l f>(1ria GPnf.>1¿1/ c.Jp Sisl~mas pu~d~ r1?1nonkusP, 

probablemente, a los orígenes de b oiencia y la lliosolia. 
Bl•rlalanlly noló que la teorla de sistemas es lan anlig11,1 O(•rno l:t 

lllosolia europea y puede rernonlarse al pensamíenlo a1islolélíc:o. 
Se91jn Van Gigoh, "algunas hff'~S d~ la leoría gtoni:-rítí de sísfPrnas SP. 

le alribuy•m al lilósolo alem;\n Georg Wílhelm Fríedrld1 Hegel ( 1 770· I ~3 IJ 
siendo éstas: 

I .·El lodo es más imporlanle que la suma de sus pa1les. 
l.- El lodo delNmina la naturaleza dp l"s parles. 
3.· Las parles no pueden comprenderse si se consideran en lorrna 

aislada del lodo. 
4.- Las partes eslán dinárnloamenle inlenelacionadas o son 

ínlerdependienles." (1) 
"El biólogo Ludwig Van Berfalanf~/ predijo que Jos si!;lemss se converhrian 

en el punlet de apoyo del pensomierifo cienlífico moderna. Percibió este conccplo 
como una cuña que poclria ahrlr la perfección rcduccionlsla >" mecanici~13 del 
mundo. de m~nera que punieran mane¡.,., más eleciFV;;imente los probfem~s de 
nahu~lezn vrJlcnle (lenómenos biológicos. del comporktmicnlo y sociaJesJ. p~ra 
los cueles r:reíl' r¡ue no b;::t:;;lobl' l:t {t¡Jlicación del~ ciencia fisir.l\. y que incturn en 
olgunos caGos no ere siquieru posible. De:;de entonces. el conceplo de sisfemsha 
lonu•do un piipel cada vez ruá' grande en la org311ización tanlo de nuestro mundo 
le!Jo como d~f cien!itico." {Z) · 

A linales dtó'I síylo XIX otros biólogos llam<i•J•>S vif,1lisf,1srecono.;ie1on 

que era lmposil>le esluclíar los proce.sos vivienles con el enloque 
reduccionisla, por ello, lralan1n de explicar muctws de las c~racltorislicas 
de los procesos vivíenles que el olenlllico lísio<' n•> podía explicar. 

En 1930 Von Berlalanlly publioó íll9u11Js de sus Ideas a l1avés de 
oonlerenclas, enlallzarulo que los slslernJs vivlenles no debían 
oor1slcJe1arse o~rrados: de lleoho eslaban rJIJietlos, ya que a oit-11.Js el..-1pas 

de oornpleji<1,ld en las inlerrelMiones de los 00111po11enles put>de 



di:-s:-1Hol\mse un ni·1t'I f;•rnc~1gpr1\t:> di:' org~miznci<1n c:on nuev:ls 
oa1aol~rlsl\o,1s. 

Van Gigch st:aífala que 195-i se co11sider:..l como el inicio de la leoría 
gPneral d~ sislern~..,,~; &n es1~ a1~10 l11B or1pmizada 13 Sooiednd p<tra el 
Av:mce dl" la T~oría Ger1('r,1I <1f" SlslE"rnas y ('I D<'sarrollo fi(> Slsh: .. mus 
1eó1icos, aplicables a mas de uno de los dep¡tflarnentos lr:i.1.tici(1nal('s del 

oono1..1h11ienlo. E11 1956 l?sla Socied:\d publicó su libro 'Sisternas 
GenmalPs · donde Berk1lar.lly pre5N1ló los prí1pósilí1S ,if .. esla nui:-va 

t.Jisciplina: 

AJ Existe una lenden(Ü Qene1al liacia la ir1legrnolón de las dik•renles 

ciencias, 11alurat y social. 
8) 1al irtlt:>gra<1ión parec:e cienlrltrse t:n una ((~orí~" genf>ral di? 

sislemas. 

C) Tal leorl:1 puede ser un medio l01po1lanle para llegar a la teoria 

exacta e11 los 03rnpos 11eolisioos de la oi(>noia. 
DJ OeS'1ff(1llando principios 11nili<:a<Jos q1JP v~n V1Hlii.\.1fm~ol~ éi 

lrn'l~S de los u11iversos de las c:ienoias Individuales, esta teoria nos aoe1ca 

al objetivo de la unidad de la cier1ola. 

E¡ Esto puede oonduoir a ta integraoión muy necesaria en la 

ethJGaoión oii:-ntilioa. 
En 1957 se oambió el no1nt•re de la Soci<'dad a "La sociedad para la 

Investigación General de Sistemas". 

Adelllás, la Teo1ia General de Sislemas es el res1Jllado tle (•l1as 

oonlribuoiones tundamenlales. oorno las de: 
t.- John Von Mewman desarrolló una leoria general de autómata y 

puso los lundamenlos de la Inteligencia arlllicial. ' 

2.· Claude Shannon, malernálico que trabajaba en los Li\boratolios 

Bel\, volvió su atención a un proceso más comprensivo del cual lorrna parle 

el lengu~je: la comunlccicl6n. Proporcionó una teorla que consliluyó b !tase 

de lo que luego habrla de conooerse como la ciencia de la ocornunlcaclón. 

3,· Casi simull:ineatnenle, otro tnale1nálioo, Norbetl Wicner. d(•l 

lnslilll\o T ~('lnl)l69ioQ Oe f.4('ssaot111s~lls, (:olQ<.:<.; las Q<•rnunio3(:k10~s Pri 1m 

oon\exlo con0eplual loda'lla rnayor, .,¡ control. Al hacerlo tumló la 

c.llJ¡;mélioa, la ciencia del control por medio ele la c0omunloación. eí1 la cual 
se r elaQioriaban entre si los O<>noeplos t.le ~11tropia, desorden. cantit.lad do 

inot.~rHd1m1bre y se t:onlalizó la impí•t,í1íl(!Ía ~n ~I ü<.1nt.-:-x\Q dP. h)S sislern¡,s., 



4.· Ross w. Ashby desarrolló poslerlormen1e Jos conceplos de la 
cibernéllca, aulorregulaclón y aulodirecclón alrededor de las ideas 
oonoebidas orlginalmenle por Wiener y Shannon. 

Gigoh oonllnúa diolP.ndo que las ideas llP.vadas p".>r el desarrollo de 
la olbernélloa y la leorla de lnlormaolón poseen dos ~l<:>olos dlv11rgenles. 
Primero moslraron cómo se podlan aproximar a los slslernas atilerlc•s los 
sistemas oerrados, medianle la introducción de mecanismos de 
ralroalimenlaolón y, segundo, rnoslraron la Imposibilidad de duplioar las 
oaraolerislloas de oonlrol aulomállco de Jos sis lemas vivlenles. 

La Teorla General de Slslemas, como se tia dicho, fue formulada por 
un equipo lnlerdisclpllnario de olenlílioos con lnlereses oornunes y 
oonstiluye los fundamentos leórloos del enfoque de slslemas que !rala ccin 
las aplloaolones. 

Esta leorla surgió para corregir las dilerencias de los enfoque 
analilloo-rneoánloo o reduocionlsla, ya que demueslra la inhablllidad de 
éstos para tratar el domlninlo de los campos blológioo, oonduolual, social 
y similares, proporolonando un marco de lrabajo ocnoeplual y clenlilico 
para esos oampos. 

CITAS BIBLIOGAAFICAS 
(1) Glgoh, John P. Van, Teorfa General de Slslernas Mlloada, México, Ed. 
Trillas, 1987. p. 60 y slg. 

(2) Aokoll, Ausell L., R~.9l~~ii'lli\1J>_elf!!l~IQ. México, Ed. Limusa, 1979, p. 15-
16 
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l.Z El ENFOQUE OE SISTEMAS 

Como ya se seííaló, se flJ dl?sarrt.dlaún 1.1 h~oría gencr~l t.fo sisl12rn.J.s 
como una r~spuÍ!sl.'\ a I~~ nP.(:i:-siOad d~ olrPr:t:•r 11na \llf¡;.rn~liva ~ f(IS 

enfoques analilioo-mer.5ni0os JsockuJos a /J ;ipli('!~oión d,-i./ m&lodo 
oienlírioo y al paradigma de oiencia. 

"Las doclrinas d~I rPducoi0nist110, rn•rnw1icismo y E>I modo ~naHlíoo 
'1~ pensar eslán sup/P.rnenl;1das y ri:-.:.•rnplazadJs pm0iaJrn¡;.nlP, p(1r l.-11i 

doolrinas de expanslonismo y leleologk1, y un nuevo rnodo sinli:lioo (o dii' 

sistemas) de p.:nsarnienlo." ( 1) 

Aokoll dice que el expansionisrno es l/11:1 doolrina qu<' sosliene que 
lodos los objetos, eventos y experi<>noias de ellos IY enlre ellos) son parh)s 
de lodos mayores. Que no niega que lengan pMtes, a1mq1Je se concenlra 
t.~n Jos fvcí<>S de Jos ou:tles son pmle. El exp~r1sionismo Vt"" los fl?nbm€:nos 
con olra óplica, es otra lorroa de apreciar las oosas, una lorr11a uilerenl•> y al 
mismo tiempo oornpalible con el reduooionlsmo. 

En 121 expansionlsmo se Jrnplioa el modo slnlélko de pensamlenlc>, 
•1e la misma forma a corno en el reducolonismo se Jmplioa el modo 
analilioo, En el anjlisis se obliene una explicación del lodo, de las 
explicMiones df.! las parles, Parn el modo sinl.>Jioo de razonamlenlo SI? 

piensa que lo ~ue se va a explioar i>s parle de un slsli>ma rnayor y se explica 
en runoión del papel que juega en él. Ninguna rJe eslas dos formas de 
pensamiento niega el papel de la o/ra, aunque por medio del pensamiento 
siolélioo se p1.1Pc1~n lfPgar a •}Ompr(·ndN los lenórni:-nos ouélndo se flplioan 
a los problemas de sistemas, al modo sinlélico <Je pensamlenlo se le llama 
el enfoque de slslemas . En esle enloque no se res1Jelve un problern~ 
desarlioulándolo, sino que se le considera parle de un problema 111ayor. 

"Una consecucnciu imµortaule de esa fomrn de pen:sr es que la propia 
ciencia se ha venido ha conceplualizar en forma dislinla: como un sis1P.n13 cuyas 
partes. las: dlscipliM~. son lntcrdcpcndfcnles. Ei.lo cm1irad1ce et concep!o 
Jerfl.rqufco de ta ciencJ3 en que :.olamente h3y dependencia unidireccional enlre 
las cfücipllnos, y en que se con~idera que In lisice es Independiente del re!;lo de 
lt's lJisciplinf't en1pirictts. Ytt no ~e consideri.1 que ltts disciplin¿\s cienliflc{\s lrf'le11 
distintos t1specfos de le m•luralcza o que la nalurl'leze esfé orgenizl'rl¡¡ en la mimtfl 
forma que Jo ciencia Cada vez 1118s. se considera que IBs di:ciplinos son punto: de 



vi!>!". la mayaris de los cuoles ~e uplicon al c::ludio de ca~i lodo~ loio fenómeno!> y 
problemas." (2} 

En la Edad de los Sislemas la cierii::ia está evotucio1rn111jo a91upando 
sus componentes para torrnar una variecjad crecienlf? de enteros cada vez 
más comprensivos. Los nuevos avanc)P,S -tales como la olhern~'illo3, 

lnvestigaolón de opt;iraciones, las oienoh"!s del coniportarniento, 
oomunloaoión, actrninistiación. polilica y la inq~:mi~ría de sislernas- son 
i11tNdlsi;iplimuios 1 no disciplini)tios. Aún estos h1\~1cliscipliníls s1.." 
conc;ep1Uétlizan r;nrno pllrles de un lodo toclavi..1 ni.1yor, las cli?nGÍílS de los 
sislt:1f1as qua 11)1 man un sisl~rna de dench1s. 

Los ento<¡11es 1 educcionislas tuvieron ~xilo en la explicación tJe 
IP.nómenos de' los sistP.mc.'s del mundo físico, peri) no !;E' exlentlieron 
sallslacloriamerile para explicar las propie1Jades <le los sistemas en los 
campos biológico, conoluulual, soclol69ico, o;toélera. 

"los biólogo' fueron los primeros en desenc~nlane del enloque ana.lilico. 
que negaba, o ignornha el prohlemo total de la orgMizodóncnconlrado en lacias 
los orgruilsmos vivos y la cueslión de I• orlen la e Ión hacia un objeliVo (enlelequla). 
Los lnvesllgedores comprendieron car!~ vez mejor que se debe esludl8r un 
organismo co1110 un slslemo.. como un lodo. A c~us:" de h., interncción mututri entre 
los parles. el lodo l\Sume propiedades ctirDcterislicas que folto1ían :1 :e elimiMre 
uno. psrte. También los clenlilicos sociales tennint11on por senlir~e inst\tided,as 
con el enfoque snalítico ... (3) 

De lo anl~dor, no se dr1be inll'lrir que el eriloque de sisl~mas Sr;! 

encuentra en oposición cornplela con el enloque analilico. La C<Jnc,epolón 
de los sistemas no presoinde del pensamlenlo analilico: lo complementa, 
en lugar de reernplaza1lo. El analista de sistemas, en lugar de conoenlra1se 
en un milJf<>an<ílisis de las parles, pr(•liere enlocar los prooesos que 
vinculan esas parles. 

Para el estudio del enfoque de sistemas existen diversos marcos 
espeoiailzados, que se examinan en la lileralura relaliva a los sistemas (ver 
ligura 1.1) entre los más populares se encuentran la leoria general de 
sistemas (TOSJ y varias leorias especializadas de slstemJs oorno la 
cit>ernéllca, el análisis de sislemas, la lngenlerla de sistemas, etcétera. 
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OODENAr·TifNlD DE VARIOS ENFOQUES DE SISTEMAS (4) 

e1rlOQUt'S ele sistemas 

lem1a 9ene<al 
de los sis lemas 

im•estl!!otlón op¡¡rativa 

an~lisís lle sislernas 

enfoques pa1 het amados 
ae si;ten1as 

o'.námic a ae simmas 

i11senie1ía de sistemas 

Por lo antes expueslo pod1l"mos decir que el enfoq11P. sistémico: 
iclenlilioa un lodo que oonl~nga, es deoir, Ira.ta de identificar un sistema., del 

cual, el objeto que se va a explioar es una p"1le. Explioa la conducta o las 
propiedades del lodo que contiene y, linahnenle, la1nbién explica I" 
oond11cla o las propiedades d•il objeto que va a se1 P.xplicad<), en términos 
de su(s) funoión(es) denilo del lodo. 

C!T AS BIBLIOGRAF!CAS 
tl) ACKOFF, Russell L., Rediseñando et Futuro, Méxioo, Ed. Lirnusa, 1979, 

p. 14 
(2) ldem p. 10-19 
(3) SHODEfll:H:K, Gharies, Sistemas AU111i11isl1itlivvs 1 Mó;:foo, Ed. Et /\!~neo, 

1975, p. 6-7 

(4) ldem p. a 
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l.3 DEFINICION DE SISTEMA 

Para continuar oon el esludio de la leoria general de sislenrns se 
haoe neoesaria la revisión de las diferenles delini<;iones que hay sot•re 
slslernas. Los científicos sociales han !ornado el oonceplo de sist<?m'1 <1€• 

las ciencias exactas, en especial úe la lísioa que se ocupa de la materia, el 
movimiento, la energía y la luerza. Todos eslos conceptos se prestan a una 
medición exacta. obMeolendo a ci<trlas l<tyes. 

Sin embargo, las deliniclones basadas ''° eslos conceptos resull<1n 
lnsullolenles para el cienlilico sodal que requiere analizar elE>rnenlos 
inleraollJanles. Por ello han desarrollado diversas definiciones que cumplan 
con el enloque rJe sistemas, tales como: 

"Vislo e:lmcturalmenlc, un sistema es un tocio divisible; empero, vi~lo 
hmciorrnlmente es un todo iildivisible en el sentido que t'Jguno.s de sus 
propiedades esenc.iele: se pierden cuando se desmcmbra. Las portes propia!: de 
un slslema puec.len ser sislenrns y Ct\tla. slslema pue,le por si mismo ser parle de 
o~o mayor." (1) 

"Un slsleme es un conjunto de dos o mé.s elementos interrel~clonadas de 
cuelr¡uier especie; por ejr.mplo, los conceptos {como en el sisletn~ numérico}. 
objelos como en un slslems lelefónico {o el cuerpo humano), o per:mnM {como en 
un sistemtt. sodeO. Consecuenlemenle. no es un lodo indivisible, sino un todo 
divisible en su~ componentes." (2) 

Estas dellnloiones nos indican que un sistema eslá cornpueslo por 
parles o elementos, aun cuando estas partes pueden verse por separado, al 
determinar las lronleras de un sistema los elementos agrupados en él 
deben vers~ oomo una totalidad. 

Por otra parla, para algunos teóricos loma relevanle importancia la 
cuesllón leleológlca de los slsternas, corno podernos observfü en la 
siguiente definición. 

" ... un slslema.es un conjunto de elemenlos que lnleracillan can un 
objetivo común. E:lo es. lodo sl:lemo e:lá lntegr"tto por objelo: o ociividode: 
agrupe.dos úe t51 mMerei~ QUe comliluya un11 unide.d lógica y luncioMI. Se puede 
fJens~r en si:o;lemris muy simples. como unt's lijerfl.s, o en sislemM muy compleio~. 
como el slsteml' del tremporte urbeno, el sistema de les comunicaciones 
lelelónlca• nacionales. clcélere. .. (3) 
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En esla delinioión apareoe un factor imporlanle, que es el g.Qj.'tliw 
oomún de los elementos que lo oonlorman. La mera ooleoolón de objetos 
no neoesarlamenle es un slslema; oomo lo explica el Dr. Arlas Galfoia en la 
siguiente delinioión. · 

"Un slslema puede definirse como un conJunlo de diversos: elemento:;. 
mi::mo-; que se encuenlrru1 interrelacionados. El punto dave de un sidema es\Íl 
constituido por l:n reloclone:: enlre los diversos elcmenlos del misma. Puede 
exlslir un conjunto de objelos; pero si éstos no eslén reloclonftdos de lllguna 
mMera. entonces no con::liluycn un ::l~lema. Algunl\:: veces las conexiones: entre 
los dtversos elementos no son evidentes o ttpred~bles "'primera vlsl3 y es por ello 
que frecuenlemenle no se consideran como un sisleme tilgunos elemenlos que. 
opBtenlemenle, se encuentren dispersos o que no operecen diredamenle 

conedados. Con cierta frecuencia ec cSile el caso de los elemenlos malcrit:iles, 
lécnicm y humanas de una organización. Gran parle de los esfuerzos de la ciencia 
están preds:runenle dedicados a descubrir las: relaciones entre diferentes: 
fenómenos, o nn de esteblecer sistemas que permitan no sólo C)(pllcar el universo 
sino. lo que re:mtta mC,s lmportttnle. prececlir y, por la11lo. Impedir o f~dl~ar la 
eporlción de ciertos lenómenos." (4) 

Para Shoderbek " ... slslerna es un conjunto de objetos reunidos, con 
relaciones entre diohos objetos y entre sus alribulos, ooneolados o 
relacionados ¡onlre si y O<'n su ambiente, de !al modo que forman una suma 
total o lolalldad." [5) 

En esta delinloión se remarca la Idea de ver a los sistemas como 
/o/ali<fi1dlls, vista aquí ya no sólo oorno la suma de los elemenlos que la 
conforman, sino además las relaciones entre esos elementos que lorman 
parte de la lolalldad. 

Para el Dr. Kennelh Massey " ... sistema es una combinación lunolonal 
y regulada de partes que lorman un lodo unllario oomplejo que lranslorma 
suministros en produolos según una linalidad especifica." (6) 

La úllima dellnlclón permlle comprender con mayor claridad los 
elementos que los conlorman; asl como hace posible una aplicación más 
práolioa en el análisls de oualquler sistema, pues enlaliza la lranslormaoión 

de suministros en produotos. 
La lnle!Jración sistémica que señalan estas definiciones al hablar de 

un lodo unitario complejo, hace n~cesarlo oonsldeiar que el enfoque de 
sistemas parle del principio de calidad, enlalizando en la imporlanoia que 
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cada subsis!ema apo1la en e! logro de los obj(•1i•1os de! sis1Nn"1 !olal; lo que 
depende !anlo en que lnn bien y en que !:'In prolundamen!e las acciones de 
calidad en las diterenllo}S á! e"s cte un sislerna lrt\bajan individualmrnle y 
sol>re que lan bien y r¡ue tan prolundamente trabajan j•mlas. 

las delinlclones anteriores, ;iunque tra!:'lll aspeclos especi!icos de 
los slstenrns, se complernenlan enlre si. 

CllAS BIBUOGRAFICAS 

(1) ACKOFF, Russell L., Rediseñando el luluro, México, Ed. Limusa, ! 979, 

p. 17 

[ 2) ldem p. !& 

(3) FLORES ZAVALA, Viotor, ln<Jenieria de sistemas, México, UNAM, 
F:wulla•1 de lngen!P.rla, l 9B2, p. 238 

(4) ARIAS GALICIA, Femando, !<drninistración '.le r.ecursos H•11nano5, 16a, 
Ed. l rillas, Mi'xino, 1906, p. 5% 

[5) SHODERBEK, Charles, Slslemas Adrninislralivos, México, El Ateneo, 
1975. p. 11 

(6) MASSEY, Kennelh, Teoría de Sis!emas Aplioada (anlologia), Monle11ey, 
N.L., Universidad de Monlerrey, 198B. 
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1.~ CARACTEFUSIICAS Y PROPIEDADES DE LOS SISTEMAS 

En esto oapilufo se revisan algu11as de las princ.:ipales oar~cterislioas 
y propiedades de los sislernas. 

En 1968, c. Wesl Churchman subrayct cinco aspeclos t•~sicos 

relalivos a la concepción de slslenrns: (1) 

1. Los objelivos del sisl•irna total y, especiticarnenle, la medic>ión del 

desempeño •fol propio sisl'"ºª 
2. El arnbienle del slslema 
3. Los recursos del sislerna 

4. los cornponenle del sistema 

5. la arJmiriislraoión del sistema. 
l. OBJETIVOS 

Para Churchman, tos objelivos del slslema S(•n tas metas o fines 
hacia los ouales éste tiende. Por lo tanto ta búsqueda de objetivos, es decir, 
la leleología, oonstituye una oaraolerisliC1a de 10s sislerni'ls. 

Los objetivos, aunque sean reales (alcanzables), necesitan adquirir 
un oaráoler operativo. A menos que se les cuanlilique de alguna manera, 

será imposible medir el desempeño del sisterna lota!. En olras palabras, no 

sa puede alirrnar con exaotitud hasta qué punir, se están ournptiendo los 

,objetivos del sistema si no se dispone de alguna medida objetiva del 
desempeño del sistema global. 

Por ejemplo, si se toma corno sisten1a local un oatentador de agua, 
se puedo deoir q•r<> s•J ohj<'livn es oali>nlar ~gira. Lo anterior podría 
significar translormar el agua de cero grados centígrados a diez grados. Al 
plantear et objetivo con carácter operativo, éste podrla quedar así: 
manlener el agua entre 50 y 60 grados centigrados de temperalura. De esle 

modo, ouando el agua llegue a tos 60 grados, et ¡Ho(•e5o de oalentarni')nfo 

se suspende; al Irse enlrlando et agua, al llegar a tos 50 grados, el proceso 
de calentamiento se relnlc,la. Para medir ese desempeño d~I slslema, es 
importante incluir un rneoanismo de retroatirnentaoión, que en el ejemplo 

anterior es ta medloión di'! la temperalura por parte del termostato. 

2.AMBIENTE 
El ambiente incluye todo lo que reside 1uera del Mnlrol del sistema. 

El sisl<m1a puede ejercer una inlluencia relativamente esoasa o nula sobre 

las oaraclerislloas o el oomporlarnienlo del arobienle, motivo por el cual se 
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considera a este ullirno corno fijt>, corno el (·lernE>nlo dacio que se debe 
Incorporar a cualquier problema rel.1livo al sistema. 

Por otro lado, el ambionlo debe larnt>ión incluir lodo lo que 
delerrnina, al menos en pmlf' 1 Ja forma de d~s(>rnp¡:;>-ño d€>1 sislNn~ ... ... sE> 

puede advertir con lacllidad que larnbiÉ'n los conceplos de ins11rnos 
(ingresos) y productos (egrnsos) llenen Importancia en este caso, pues el 
anrblenle aolúa sobre el sistema y el sislerna se ;:idapla al ;:irnblenle o 
rt>aociiornl conlla éste. 

El ambiente es el entorno que rodea a rw<:>slro sistema local. El 

abaslecimlenlo de recursos (insumos (• 'inpuls ') proviene de ese enlomo. 
lo mismo el reoeplor de los produclos del sislema (salidas o 'oulpuls ') se 
P.ncuenlra uhioaclo <:>n P.I arnt>ient<:>. 
3, RECURSOS 

Son lodos Jos medios de que dispone el sistema para e)ercN las 
aolividades n~oesarias para la realización <Je m'!las. Los recursos ~e 

enorJenlran P.n el inlerl(lr del sislerna (aunr¡ue provienen del enlorn(I}; 
además, a dilerenoia del ambiente, Incluyen lodos los elementos que el 
sistema puede modificar y utilizar en beneficio propio. Los recursos reales 
de los sistemas humanos no son sólo los hombres, el dinero y los equipos, 
sino también las oportunidades ¡uliliza1fas o desalen•1idas) de agrandar !(IS 
recursos humanos y no humanos del sistema. 
4. COMPONENTES 

Los componentes de un sislerna son: la misión, las lar43as o las 
aclividades que puede 11.;var a cabo para realizar sus <•bji;livos. 

La fundamentación racional de esle lipo de concepción es el 
descubrimiento de olerlos oornponenles y aclividades cuyos niveles de 

·rendimiento están relacionados, de hecho, con el nivel de rendimiento de 
los objelivos del slslema. SI se oonlrolan lodos los demás elemerrlos, en rJn 
caso Ideal, a medida que aum!'nla el nivel de H·ndlmlento de un;; aollvh.J"J 
aurnenla de Igual modo el nivel de rendimierrlo del sistema total. 

Resulla inleresanle observar que para Churchrnan, componenles son 
los elernenlos que conforman la totalidad que es el sistema, de acuerdo a 
las dellnlolnrres revisadas en el capllulo arrlerlor. Recuerdese que esa 
lo/alidadeslá conformada por los elementos y las relaciones entre ellos. 
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5. GERENCIA 

La gerenola Incluye, para Churchman, dos !unciones básicas: la 
planilioaoión del slslerna y el control del misrnc.. La planifioación del 
sistema abarca todos los aspectos del sistema señalados anteriormente: 
sus metas u objellvos, su arntiienle, su utilización de reoursos y sus 
oornponenles o actividades. 

El ooritrol del siste-ma irnplloa, a la vez, ~I exarnt';!n de la ejecución <lo?. 
los planes y la planillcaclón de los cambios. 

La gerencia o administración (managemen~ de un sistema es quien 
lija los objelivos del mismo, es quien evalúa la relroalime11la.;:ión y quien 
del.;rrnlna la necesidad de eslableoer oarnblos en el slslema y la rnagnilud y 
dirección de éstos. 

Según Ackoll los elementos del conjunlo y el conjunto de los 
elementos que lorrnan un sistema tienen las lres siguientes propiedades: 

"1. La: propiedades o el comportamiento de cada elemenlo del conjunto 
tienen un eledo en las propiedades o el c:omportmnlenlo del c:onjnnlo lomado 
como un todo. Por ejemplo, cada árgano del cuerpo de un animal aleda su 
hmclonamlenlo global. 

2. Lns propiedades y comporttimlento de cedt'I elemento>' lo form1" en que 
elect:tn t1I todo. dependen de le.s propledodes y oornecuenci!u, no hoy pl\11.o 
alguno qne tengo un efecto independiente en el lodo y coda unl.'I e::té efedndt1: al 
menos por alguna otra par1e. Por ejemplo. el comparfamienlo del cornzón y el 
efecto que tiene en el cuerpo dependen del comportamienlo de los pulmonc~. 

3. Cacla suburupo posible de elemento~ del conjunto licne ta: dm 
primeras proplcdades: cnd3 uno liene un eledo no Jndcpendienle en el total. En 
con::ecuend~ no se puede descomponer el letal en :.uflconjunlo:: 
Independientes. Na se puede subdMdlr un sistema en sub:ilsteme.s 
intlependienles. Por ejem11lo, lodos fo:; subslstenms del cuerpo de un llnim~I. t~le:s 
como los 1it1lu1i~le111&~ ner\l'lo:a. rc:p!rnlorlo. t!!geslivo y molor. lnler~dÜAn. y C"-"dR 
uno e.teda el desempeño del lodo." (2) 

Debido a estas tres propiedades, un conjunlo de elementos que 
lorman un sistema siempre tiene determinadas oaraoteríslloas o puede 
moslrar cierto oomporlarnienlo que no pueden exhibir ninguno de sus otros 

Qornponenles o sutigrupos. IJn sistema P,S más q•.re la suma de sus r•artes. 
En el presente trabajo se resalla la Importancia del aspeolo di:

admlnlstracilón de un sistema, pues esla lunoión se basa en el examen de la 



ejeouoión los planes. La relroallmenlaolón al slslema sobre su propio 
desempeño es lo que le perrnillrá la planilloaolón de los cambios y /os 
ajusles necesarios. 
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1.~. l TIPOS PE SISTEMAS 

La clasilioac1lón de los sislr:rnas es necesaria si se quiere Ucsarrollar 
una melodo!ogla para su esludio. 

Kennel Boulding propone dilE>renlc.s lipos de slslemas del uniw•rso 
por niveles jerárquicos y ul!!iza el criler io de cornpleji•.bd corno rasyo 
distintivo al oonligurar un sisl~ma ífe sislemas l~órioos dentro de una 

fNarr¡uia; es decir, se avanza <Jel nivel 1 JI 9 en urrJ cornplejidad (le 
slslema: (3) 

l•JiVEI. 

5 
4 

;'\. 
/ "'-, 

/lramw.lfnlal\ e 
/Oisil<!rzillllÓll sooill'..,. O 

/ lltl111<ro \. ~ 
/ ooimal '\ L 

/ ge~étÍCO·lOCÍal \ E 
risterm a!liertas ', J 

ciber~lica 6 
1!1€Cdllismos de re' ·ería A 

~/~~~~~~~'~stt~uc~lu~ra~s~~~~~~--"ª 
FIClURA 1.2 

En el nivel número uno, de eslruc!uras, podemos ubicar a una silla; 
ésta posee diferentes elementos interrelacionados oon una finalidad. En el 
nivP.I dos, porlP.mns ~jernplHiof:lrlo non 1m r~loj¡ Pn "SIP nl11~! ~~ f~?!liz;:, 1_m 

proceso. En el nivel tercero, el sistema cuenla ya con un rnecarrlsmo de 
conlrol, como el lermoslalo de un refrigerador. El nivel oualro, de sistemas 
abiertos, existe intercambio oon el ambiente, existe importación y 
exportación, oonslliuolón y degradación; un ejemplo de este niv~! de 
sistema es una célula. En el nivel cinco de esta clasll!caolón ya podernos 
hablar de conjuntos de cólulas en donde empieza a haber dllerenclaclón y 
espeoializaoión de lunoiones, como en una planta. En el sexto nivel 
ernpieza a oobrar lrnporlanoia el flujo de la información y el aprendizaje. El 
nivel siete, el humano, conlleva el manejo de slrrrbolos y la conolerwla de si 
mismo; hay lnlenolón y manejo del pasado y el !uluro. 
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El nivel ocho do. esla olasifioaolón, el de organizad6n social se 

refiere a conjuntos de organismos di!erenclados. Las S<>Oi€'dades y las 
empresas entran en este nivel. En el presenle lrabaJo, en el que SE> 
0Qnsir:11;1-ra oorno sisl~ma looé1f a una 1.mldaú organizat;ÍDn~t. se- P.OQuenlra en 
este nlvel laxorióml<:o. El 1illimo nivel, el lrasoendmlof, se enc:ur11lra 
rt>servadCI para los sistemas rnerarnE"nle slrnbótlcos. 

L Von Be1falanlly ( 4J tia desarrollado es los mismos niveles <:¡UIO> 
oonsicjera. oomo una ~proxirnaoí6n a fa. jNar<11JíC1 fund<:lmenlal de Jos 
sis ternas y <¡ue se transcribe a conlinuaclón: 

NIVEL OESCRIPCION Y TEOíllA Y MOOElOS 

EJEMPLOS 

1.Eslruduras: estáticas:. t. Alomo:. moléculas-. 1. Fonnns csf?udursles: y 

crfslaJes. eElruciuras químice3; r;rjsllllogre!Ít\. 

blológlc•s tle:de el descripciones enolórnlcas:. 

nivel Clel microscopio 

eledrónico ni nivef 

mocroscópico. 

2. Sislemas de mecBnlsmo 2. ReloJes. máquinas 2. Conceplos fislcas 

de 11relojeria". convencianaJes en cotr..ieucionsle$ tales 

general. !>isCeml' solar. conm las lcye: de fa me· 

cBnlca (ne~oniEtnos y 

eln•lenlono•) y airo•. 

J. Mecwlfsmos da conlml. 3. Termos:tela. servome· 3.Cibernilic3,; ree.limenla· 

cMismos homeas1AUcos cfón 't leoria~ de la 

en organliación. lnfornmción. 
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4. Sislem&s ebierlos. 

5. Organismos lnlerlores. 

6. Animales. 

7. Mombre. 

4. UBma. células y orga

nismos en general. 

5. Organismos tipo plonlo.: 

4. l') Expansión de Is 

learia ~:lea a sislemas 
que se rmmtienen ellos 

mismos en flujo de 

nrnlerie {melabolismo). 

b) Alm~ccnarnienlo de 

inlormEtclón en códigos 

genéiicos (DNA). 

Lt. cone)(ión entre f') y b} 

no se heyo. clara en el 

momenla actueJ. 

5. TeorieymotJelos t"p!t-

creciente diferenciación del renlemenle incomplelos. 

sistema (la llamada división 

del trobajo en el orgf'nismo); 

distinción entre la reproduc-

ción y el tunclonomleuto indl· 

vidual (herencia y iomo). 

6. Creciente lmportencia del 6. Comienzo de lo leoria. 

flujo de información (evolu

ción de receplares. siste

ma neMoso); 1tprendiu1je, 

comienzo de conciencio_ 

aulómotas. Realimentación 

(fenómenos de regulación 

comportamlenlo aulóno

mo, oscilaciones de rela

jación. ele.) 

7. Simbolismo; possdo y lulu· 7. Teoría lnciplenle del 

ro; el yo y el mundo, oulode- timbolismo. 

lensa. ele.; comuniellcián e 

lrBVés úel lengu~je, etcétera. 
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e. Sislonms socio· 

culttJreles. 

9. Sistemas simbólicos. 

B. Poblaciones úe 01go11is:1110!: 8. Leyr.s: esladis:tica: Y 

Qncluiúfls las humMas). deler· po:ibfemenle dinémic~s 

m!n:.'ldes por slmbolos {cullu· de 13 dinílmlcn de l:i po· 

ro} sólo en el hombre. filnción. socioloofa. 

economía. pos1blemenle 

histori1t. Gomienzo de una 

Icario de los !>l:;lenrns 

culturales. 

9. Lengunje. lógica. mnlem8· 9. Algoritmo!: de símbolos. 

\icas. Mle, clenciss. morltl 
elcélem. 

reglas del juego como en 

ID¡ arles vfsuaJcs. ml1:;lco.. 

elcélcra 

Corno se puede observ;:ir, de 13. clasilioaoión d~Ua, i:-xisl~ un~ 

jerarquia de los slslernas, siendo el universo el sislema linal. Es posible 
dividir y subdividir lodos los slslemas en subslslemas según el nivel de 
resolución deseado. La oanlidad de anldarnienlos de slslemas en olros 
sislemas que se emplea, dependerá de la naluraleza del problema que se 
lnvesllga. 

Esla complejidad llene una relación dfrec:la con los lírniles <mire un 
sislema y olro. El limile dernaroa el sislema respecto de su ambiente. 
Cuanuo se delirnila •m sistema dentro de su suprasistema, se habla del 
:;,"'/stem<1 Foc;1/, 

Van Glgoh (5), pwpone una clasilioación en ouanlo al siguiente 
dornini~: 

- Sistemas vivleriles y sfslemas no vivienles 
· SiiitS-mas abslraol(di y slste:mJs cvncreto:; 
- Sislemas abiertos y sistemas cerrados 

Los sistemas vivientes eslán dolados de lunc:iones biológicas corno 
nacimiento, muerte y reproducción. 

En los sistemas abslraclos, de acuerdo con Ackoll, por lo menos uno 
de sus elementos son oonoe~•los. En un sislema con<:rel(I, los elemenlvs 
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pueden ser objetos o sujetos o ambos. Tcidos Jos sistemas abstractos son 
sistemas no vivientes, en tanto que los concretos pueden ser vivientes o no 
vivientes. 

IJn sislO"rna at>ie.rlo es aquel que mantiene inte.rcambio oon su 
entorno. Mediante la aplicación de la teoría del sistema abier1o 
comenzaremos a avanzar hacia la solución del dilema de una psicotogla 
social dedicada a ta estructura sooial. "Parson h,, utilizado el enloque de 
sistema abierlo para esludiar las estru<;luras sooiales ...... r1ropo1oionan<Jo 
hNrarnlentas conoeptuales especiticas al delinear los varios subsistemas 
de una sociedad y sus !unciones" (Gl 

El enloque de slslerna abierto conserva muchas de las virtudes de 
tos Intentos anlerior('s para manejar las eslruotmas sociali;.s sin quedar 
alrapado en slrnplllioaclones extremas y malerlalirnclones. 

11 
••• la teoría de sislemB sbierlo, c:on su ~upuc:lo de 1~ entro pi a. hect.• 

hin~pi~ e11 l1t íntimtt. rellfciÓ11 que exisfe entre un8 estrucfuray el ttmbie11fe que le 
da ttPO>'O. pues de no haber insumos continuos, pronlo lo estrnclura se ve e piq\1e. 
De este modo, una base crilictt para ldenlifica.r sislemf\s sociiiles. Is constituye su 
relación con las tuenles energéticas que los rnanlienen. En ca:i ladas las 
e:tn1clura.s sociales. el esfuerzo y Is dedicación humana son la prindpal luenle de 
monlenln1lenlo ... 

... En Is teori~ de :!:lema t1.blcr10 e: lmpo:ible lgnore1 los vehiculm. pues 
éstos e:porlen el Insumo menlenedor. •• (7) 

SUPPllSISTEMA 

¡ ,___¡ SISTE____,VA 11 

Sistema Cerrada 
FIGUílA 1.3 

F.H. Allpo1l ha estado dedioado a elaborar una conoepoión 
estruoturonómloa de la pslootogla social. Su propia teorla (195~. 1962), 
oonoeplualiza ta estruolura corno un oiolo de aoonleolmienlos q1Je, con 
movimiento oiroutar, retornan a reiniciar aqufl. Los ao1,nlecimientos 
conslilui•en puntos Mdales observables que pueden ser conct>plualizados 
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corno eslruoluras. En Jugar de una conduela lineal en que A eslimula a B y 
ésle responde, como ocurre en un modelo newlonlano, Allporl cree que 
exisle una serie oonlinua da aoonleoimienlos qua oomplelan un ciclo, anles 
de qua se ot•lenga una eslruolura social. 

"Millr.r {1055) y sus coleoes hon esl~dn eplict1ntJo la teoría del sislcmn 

llbierto en términos gencmles. pore. abe.tc..'\J lodos lo:. niveles de cicncit\ desde el 
e:ludio de una célula hasta el anáfü:is de una rnci~dod. Anle lodo les inleresen las 
generalizaciones que luncion~n a lodos niveles y, por ello, eslán dispueslos a 
ohserwr ta cnnrtucla rnclal compleJa respedo a Insumo. procesumlcnlo Y 
resunouo. respecfa u los mélodas parn m;me¡or I~ ~obrecorgo en cu•louier 
slslemt', respeclo a fronlerns y subslslemes codific1:1úores. etc ....... muchas de sus 
hipótesis resollan sugerentes pore lrnb~arse n nivel de orgruilzacioncs :mci~les. 
eunque todavía no se han investigado e. escale lolal en dicho nivel." (8) 

Cada slslema se encuenlra en un medio circundanl>J (supraslslema) 
(ver FIGURA 1. 3) De la misma manera que exlslen relacionas enlre div-..rsos 
elernenlos del sistema, pueden exislir tales nexos igualmenle entre el 
sistema y el supraslslema; se dice, enlonoes, que el sistema es abierto. Lo 
anlerior implica que, el slslema recibe olerlas lnlluenoias del supraslslema y 
puede lamblén inlluir sobm él de alguna manara; sin embargo, en los 
slslenrns cerrados no existe intercambio alguno entre el sislerna y el 
supraslsl~ma. Muchos aulores piensan que los sislenras o•mados son una 
ficción, una entidad merarnenle Imaginaria, pues no exlslen en la realidad. 
Lo mismo podria decirse de los sistemas lotalrnente abiertos. 

l!UVe!SD 
m!lldo 

pais . 
m~ac~•<• 

dWJOnes 

(( -=51 ~!Ollli ) 

AGURA U 
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El grado de aperlura del síslema se relíere al monto en el cual 
reciben lodo lipo de lnllujo; pero oada slslema tiene un código que 
espeollíoa los lipos de inllujo que puede aceplar. Tal céodigo viene a servir 
como una espeol€- de barrera que Impide el paso de lodo lipo de enlradas, 
ya que sólo admile aquellas que cubren cíerlas caraclerlstloas: 

SUPrASISTEMA 

FJGURA 1.5 

Si el hombre estuviera lolalmenle abierto a lodos los tipos de 
esllrnulos que le llegan, no podrla analizarlos pues éslos rebasarían con 
mucho la oapaoldad de su cerebro. Lo mismo podrla df.>clrse de las 
organizaoiones¡ asl que el eslableoer olerlos códigos para realizar 
inleroamblos oon el medio oiroun<lanle sirve <le inlegración y proleooión a 
un sistema; por ello las organizaciones y los seres humanos constituyen 
sistemas parclalmenle abiertos. 

Los sistemas vivos son básicamenle sistemas abiertos. Un sistema 
abierto es definido oomo sistema que inleroambia maleria con el medio 
ciroundanle, que exhibe Importación y exporlaclón, consllluclón y 
degradación de sus componentes materiales. 

11 
.•. heslu una época comparaltvamcnte reden le. fa lislcoquirnlca. en le 

cinéUet1 y la lennodinámlca. estaba 1esbinglda a si:teri1as cerrados: la teoñe de Jos 
slstemss eblertos es relutivamenle nueva y tiene muchos problemas pendientes. El 
desl'rrollo de le teriria cinética de Jos sistemos l'blertos deriva de dos ruentes: 
primero. le biolisiCD del orgenismo vivo; segundo. odelenlos de 16 química 
industrial que. o m3s de reAcciones en recipientes cerrados o.procesosporlofes-. 
recurre ceda vez més a :i:lemes de reacción continua. a ceu:a de su mayor 
eficiencia y de olm ventajas. .. 
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... En dcfetn1inocla? condiciones. lo~ :1::tcma: oi.Jicrfm se flproxinian o un 
eslado independiente del tiempo, el f/~nrnda estado urnlorme (Flies sg/cid1gewitxh 

según Von Berlnlanlly. 194n ... "(~) 

Lo anterior signifioa que los sisf.;>tnas abh.lrfos se 111¡¡nlienf'll ~" 

equilibrio meroed al inlProambio que lienen oon el entorno en el quE> se 
encuentran. Esle es un equilibrio dinárnioo, no estático, pues al podn tomar 
del ambiente los insumos que neoeslla para la realización de su proceso; y 
al poder rr;gresar a ese ambienle /os prod1Júlos ya prooesados, aclem;\s del 
desp<>rdioio o ruido, el sisl8ma está en posibilidad de autorregularse y 
mantenerse en ese estado uniforme del que !rabia Berlal~nlly. 

Aesulla Indispensable para el sistema que el amt>ienle pose:r los 
recursos que requiere para su proceso. Anle una escasas do esos reoursos 
el sistema tendrá que adaptarse a los recursos disprmibles <• a 
desaparecer. Lo mismo oourre con sus prorJuclos, el ambiente detoe tenPr 
oapaoldad para absorber las salidas (outpuls) del slslerna, o el slstem<1 se 
'ahogará'. Imagine una vela encendida. Es neoesario que el ambiente en el 
que se enouenlra posea el oxigeno que ro.quiere la vela para realizar su 
oombusllón. Además, el ambiente debe ser capaz de absorber el bióxido 
de oarbono que produoe el slslema. Cualqriiera de las dos 1,ues que no se 
realice y la vela se apaga. Para que esla vela pudiera llegar al estado 
unilorme, independiente del tiempo, del que nos menoiona Berlalanlly, sería 
necesario que el ambiente proporolonara permanentemente a la vela de 
más paralina y mecha; así como eliminara la paralina degradada y Ja meclla 
oonsumída. La vela, por olra parle, re<Juiere de un momento inioíal (a 
diferenola del oonoepto de Dios en la religión oalólioa) en que una nunt• 
4enala en<>lenda (d3do qu¡; i;S urr Sislema No vivlenlE'J. 

" ... el eslncJo unltorme e1 mflnlenldo sepnredo del equf/ibrlo vercfocJero y 
usf esló en condiciones de relllfzar tr-'b<'fo; l<'I es el ceso lnml1iCn de Jos sisfern:.ls 
vivos. en contresle con fas slsfemos en equilibrio. El sistema permrmece constante 

en C<Jtnposición. pese a continuos procesos i"eversibles, in1por1E1cid11 y 
exporiadón. comlifuclón y degradación. El esfedo unilotme exhibe nolable: 
caracferisticas de reguf~cfón. evidenles en pnrlicufar por e/ lado de la 
equlfinaJ/dad SI se alcanza un eslado uniforme en un slslema ablerlo. es 
lndependlenle de la: condiciones Iniciales. y delermlnado :ólo por to: porómelros 
del slslem._ n saber, los velocidades de reacción y de lranspor1e. E:lo se !lomo 
equifinalidod )' epllfece en muchos procesos organismicos. como el Q'ecimienlo . 
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En conlrosle con los sislcmos fisicoquimicos cerrados. se olcnnzs. el mismo 
e!llado füud, cquifinRlmenle. a p~rtlr de llilerenles condiciones iniciale:; y lueyo de 
perturbaciones del proceso ... "(10) 

La equiflnalidad es •m concepto que se refiere a la posibilidad de los 
sislenrns de llegar a un mismo eslado linar, pese a dilerenles eslados lnloial 
e lnlernrndios, o a perturbaciones en el proceso. Eslo se puede ejemplificar 
con un embaraio, do un modo ideal, el procluclo (lelo o neorwlo) debe 
eslar 'a término' en un pe!Íodo de cuarenla y dos sernanns, 
lndependienlemente de si su rnarná se alimenló o no adeouadam~nle. 

Eslo debe bastar para Indicar brevemenle los vaslos r.Jmpos de 
aplioaclón del modelo de sislema abl'"'º· Hace años se apunló quo las 
caraclerislloas lundamenlales de la vida, el melabolismo, el oreoimienlo, el 
desarrollo, la aulorregulaclón, la respuesla a esllmulos, la aclividad 
esponlánea, ele., pueden a fin de cuenlas considerarse consecuencias •1el 
hecho de que el organismo sea un sislema abierto. La leoria de lales 
slslemas, pues, serla un principio unilioador capaz de combinar fenómenos 
diversos y helerogene•)S bajo el mismo oonoepto general y, de derivar leyes 
cuanlilallvas. Creo que esla predicción ha resullado correcla en conjunlo y 
que alesliguan en su favor numerosas invesligaolones. 

"En un sis lema abierto es lennodiniunicamenle pm:ibfe el tiumeulo cJc 
orden y le disminución ele enlropia. La mf'gnilud intoTmsdónes definida por una 
expresión farmaJmente Idéntica a enfropla negativa.. Sin embargo. en un 
mecanismo cerrado de relroaJimentadón, lo lnfqnnnclón :ólo puede cfi:m1inuir, 
nunca ~umentN. o sea que Ja lnlomtDción puede lrnn:form~:e en ruido. mas no " 
I~ Inversa" (11) 

Un sis lema abierlo consigue lender activamente hacia un eslado de 
mayor organizaoión, es decir, pas~r de un estado de orden inferior a olro de 
orden superior, merced a oondioiones del sistema. Un mecanismo de 
relroallmenlaclón puede alcanzar reaotivamenteun eslado de organización 
superior, merced al aprendiwje o sea a la Información admlnlslrada al 
sislema. 

ttEI modelo de retronlimenlación es emincntcmenle aplicable a 
regulaciones ba~adas en dispo!:iciones eslmdurales en el sentido amplio de IR 
palabra En vista sin embatga. de que las estruduras del organismo se manlienen 
en et melsbofü:mo y el Intercambio de componente::. tienen que aparecer l' partir 
de Ja dinbmice de sistema iiblerto. El orgllnlsmo se lomlt mecanizedoconlorme 
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adelanta su úesarrolla; así regulsciones posleriares corresponden particulannente 
e mecanismos de re1ros.limenladón y ~utorregulación {homeostosis}. 
compor1amlenlo encaminado a melas (leleologlo). ele." (12) 

Lo an!erior signilioa que los sislemas (aún los abierlos) tienden hacia 
el desorden y la desOffJl'nización durante la realización de su proce-so; para 

Impedir el desorden o enlropla el sistema debe conlm con un mecanismo> 
capaz de evaluar su propio desempeíío, es decir, contar con mecanismos 
de relroalimenlaoión. Esla ayudara al sislerna a provocar los ajustes 
necesmlos para que el sislema alcance su nivel de equilibilo dln;lrnioo, A 
eslo se le conoce como entropla negativa. 
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2. METODOLOGIA 

2.1 DESCRIPClON DE LA SllUACION 

En el caso conúrelo de esle traba¡o, se aplicaron los conceplos de l.i 
leo ría general de sis lemas para analizar el problema, que es: 
C.Oe qué manera alecta la .relroalímentaclón sobre la ejecución de 

un trabajo, en una unidad organlzaclonal? 
Recuérdese que en un slslema ablerlc• es poslttie el aumenl•> <Je 

orden y la disminución de errlropía. El sistema, gracias a un rneoanisr110 de 
retroalirnentaoión puede alcoar1zar reaolivam,,nle un esla<fo superior de 
organización, merced al ;1prendiz;¡je, o sea, la lnlorrnaolón adrninlslrnda al 
sis lema. 

Lo arrterior quiere decir q1Je si un sislema evalúa su propi<J 
dASArnpeño, mr;dlarite la relroalirner1laclón, está en posibilidad dP. mejorar 
su acluaclón. 

En la Gerencia Corporaliva de Capacllac:lón de una reconocida 
Sooledad Nacional de Crédilo se suscilaron dos evenlos: el oamblo dP. 
adminislraoión por la anlrada de 1Jn nuevo gP.rente y la asignaoión a dicho 
departamento de equipos de microcomputadores. Al revisar la situación 
que guardaban los procedimientos administrativos de dloho departamento 
oorporalivo, enoargado de delinir las políticas y procedimientos de la 
lunoión, y por la velocidad de proceso de inlormaolón que perrnitian las 
computadoras personales se generó un reporte esladístlco (mecanismo 
de relroallmentaolón) que oonlenla, por área y por división: 

+ Número d~ c1Jrso~. 
+Número de parlioipantes. 
+ Número de horas Impartidas. 
+ Número de horas/hombre capaollaclón. 
+Número de horas diarias por oapaoitador. 
+ Número de horas diarias por persona (poblaolón looafJ 
Antes de la Implantación de ese mecanismo de relroalimenlaol6n, 

oada división Informaba de sus resultados a la gerencia corporativa de 
oapaoilaolón, rnisn1a que oonoentraba la lnlormaoión para elaborar P-1 

reporte de avanoe c¡uP. exige la Comisión Naoional Banoarla y de Se9uros 



(C.N.B.S.). Al aparecer las ml1;rocornpulaclorns en el corporillivo <!€• 

capaollaclón, lue poslhle delerrninar la aportación que cada área y división 
haoían. Con esa ínlormación se les relroalímenló, a lín de que ellas 
supieran de su propia eleotívidad. 

A parlír de la lmplonlaoíon de esle reporle esladlslioo, se provocó 
una slluaclón que reperc:ulió en un ínorernenlo en la canlídad de 
capaollación irnparlída. Los mecanismos adyacentes a esle lenómeno se 
explican por la oompP.leni::ia que se generó en difNt?nles niv(>lcs d.-;> l.:l 
organización al ver cornparalívamenle los resullados qJJe cada división 
eslaba obteniendo. 

Al recibir este í11torn1e, los respo11sables de las divisiones lomaron 
diversas medidas; en algunas division€"s SP. inorernenló la planlilla d•:' 

personal dedicada a capacllaolón; en otras se regañó a los responsahles 
de la !unción y en algunos casos hasta se les reubicó. En la jelalur;• 
divisional de oapaoilaoión selecoionada en esla lesís como sislerna local, 
no hubo ínorernentos de planlilla. Si hubo un lnorernento de los resullados 
que estaban ohleniendo con respecto a los que obtenian anles del repor1e, 
pero esla mejora sólo se alrlbuye al lncrernenlo l•n el esfuerzo pueslo en el 
desempeño de su trabajo. Cabe señalar q1ie la unidad organizaoional 
seleoolonada oorno síslema looal, que lue la jelalura divisior1al de 
capacitación de la división Paoílico, consla de dos pNsonas, el jele de 
capaollaclón y un inslructor. 

Dado que el reporte sólo incluía lnlorrnaoión cJJanlilaliva. el 
lncrP.rnenlo de productividad se vió rellejado sólo en el aspeclrJ nurn~ri(:(1 
de la capacitación, no asl en lo cualllallvo. La esencia de la lnvesligac:lór1 
eslrlba justamenle en que dadas las caraoterísllcas cuanlllallvas de la 
inlormaoión con que eslaba elaborado el reporle, la modilíoación en el 
desempeño por parle de los r~sponsables de la !unción en cada una de las 
áreas y divisiones oonsislio en un esluerzo para incr,ernentar los niirnNos 
de evenlos, número de parliolpanles y de horas lmparlldas. La prPmisa en 
que se apoyaba este reporle fue que: aqu<!/11) que se puede medir 

(ovntm"1r), es faolible tfe ser intJrem>lnl<1d•J. 

Un ej~mplo podría lluslrar mejor esla siluaclón: un calentador de 
agua aulomállco realiza un proceso (calentar agua) a partir de olerlos 
insumos (agua, gas, ai1P.J. Et produolo de su proceso (agua calienle), salida 
o 'oulput' va dirigida a unos usu<trios. Eslos (:i'l(mtadores liPnf'.'n ur1 
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servomecanismo llamado lermoslalo que mide la lempera!Ura del agua. SI 
esla temperalura es Inferior a olerlo llmlle, el lermoslalo desencadena el 
proceso de oalentamlenlo del agua. Cuando la temperatura rebasa cierto 
límite, et termoslato inlerrumpe et proceso. El oalenlai:Jor re.quiere 
'oonocer' el desempeño del slslema vla Ja medición de la lemperatura. SI 
el calentador no luvlera esta retroatlmentaclón (Información sobre su propio 
desempeño) no 'sabría' cuando realizar su proceso. 

Del rnlsm<1 modo, la jeJalura divisional de oapaollaclón, esludiada en 
esla lnveslfgaclón, requiere la relroallrnenlaclón sobre su desempeño para 
oonooer su propia eleollvldad. Al comparar los resullados oblenldos por el 
slslema prooesador (slslema tooal o jelalura de oapaollaclón divisional) 
0011 los resullados oblenldos por otros slslemas similares, puede darse 
ouenla de su propia produolivldad y modificar su proceso . 
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2.2 LA HIPOTESIS 

La hipó les is que se prelende probar con ,,1 presenle lrnbaj<J es: 
Al dar relroallmenlaclón a una unidad organlzaclonal sobre la 

eJecuclón en el desempeño de su lrabajo, ésle se altera. 
Un corolario de la hlpólesls anlerior es que la lendenola de esla 

alleraclón, eslá en ltJn<Jión a aquéllo sobre lo que se relroallmenla; eslo .es, 
si la relroalimenlaoión es sobre aspeclos cuanlllallvos, sólo hay un 
lncremenlo numérico. 

La hipótesis nula es que al dar retroalimentaoión sobre la ejeouoión 
en el desempeño de un trabajo, ésta no se rnodilioa. 

Para enunciar esladíslicamenle la tiipotesis de lrabaJo, ésta quedaría 
así: 

Hl:Ma>Mb 
En donde Hl es la tilpólesls; Ma es la media de los resultados de 

capaoltaclón ( Variable Dependiente ), represenlados en Horas/Hombre 
Capaoilaclón posteriores a ta retroalimenlaclón dada a lravés del reporle 
esladlstioo de oapaollaolón ( Variable lndepimdlenle ); Mb es la media de 
los resultados de oapacllaolón anles de la relroallmenlaclón ( linea base); y 
">" es que las medias de los resullados del grupo A son mayores que los 
del grupo By esladlslioamenle signilioalivos. 

La hipólesls nula quedaria dE! la slguienle manera: 
Ho:Ma =Mb 

En donde Ho es la hipótesis nula; Y Ma = Mb significa que no hubo 
dilerenoia slgnilioaliva esladíslioamenle o las posibles varianzas se pueden 

deber al azar. 
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2.3 QEF!NIC!ON DE VARIABLES 

Las variables que se utilizan en esla lnvesllgaoi6n son: 
variable lndependlenle: 

El reporle esladlslloo de capacllaolón, que lue el mecanismo de 
relroallmenlaolón que origina el oambio en el desempeño; dado que en él 
se· les lnlorma de sus propios resullados, oomparallvamenle con los 
resullados oblenldos por las o Iras áreas y dlvlslo nes. 
Variables dependientes: 

Son Jos resullados numérioos de oapaoilaolón los seis meses 
posteriores a Ja relroallmenlaolón, en tos que se incluyen: 

+ Número de evenlos. 
+ Número de horas Impartidas. 
+Número de participantes. 
+ Número de horas/hombre. 
Se considerarán para los eleclos de esle lrabajo, las medidas de 

horas/hombre oapacllaclón, debido a que esta medida es produolo, y 
engloba, las otras variables numéricas. 

La linea base para este esludio son los mismos resultados 
nurnérloos de los seis meses anlerlores a Ja aparición de Ja variable 
lndependlenle. 
Variables ex!rañas: 

Son variables que exlslen en el entorno, pero que no están siendo 
manipuladas en esla lnvesllgaol6n, enlre éstas se cuenlan: 

+Número de capaolladores por división . 
.¡.Número de salas disponibles. 

·+Cantidad de malerial dldáolioo disponible. 
+ Población de la dlvlsló n. 
Al seleoolonar a la jelalura divisional de oapacltaolón que será el 

sistema local de esle estudio, se aseguró que no hubiera habido cambios 
en esta olase de variables extrañas y asl minimizar la posibllldad de que 
éstas aleclaran ros resullados. 



2.4 ESCENARIO 

Para probar la hipótesis anterior, se describirá el escenario en donde 
se realizó la invesligaoión. Este lue una jelatura divisional de oapa(•Ílación. 
de una Sociedad Nacional de Crédito, que depende linealmenle de un 
gerente divisional de recursos humanos, pero luncionalmenle (relaoión 
slalQ de la gere11cia corporativa de capacitación. La eslru<;lura 
organizaoional de dicha institución está dividida en cinco áreas 
geográlicas; cada una de ellas posee una subdirección de rt>cursos 
humanos y una gerencia de capacllaclón. A su vez, cada área esl;í 
seccionada en divisiones; en ellas existe una gerencia de recursos 
humanos y una je.latura de capacitación. Además exlslEf, a nivel nacional, 
una dirección corporaHva de reoursos humanos, de la cual depN1de una 
subdirección corporativa de planeación y desarrolo de recursos humanos, 
y de la cual depende la gerenola corporativa de capaoilaoión. En el 
departamento que se describe oomo "sistema local" s" delerr11íriará la 
tendencia que mostraban sus resultados numéricos [linea base) los seis 
meses anteriores a la aparición del reporte esladfslfco que represenla el 
meoanlsmo de relroallmenlaclón (variable independiente), y linalmerile se 
describirá la dflerencla que existió entre los res•Jllados ol:tlenidos (variable 
dependlenlej los seis meses posteriores. Se seleccionó una división en 
parllcular en donde no hayan cambiado otras variables (Número de 
capacitadores, número de salas, cursos disponibles, etcétera). 

FIGURA Z.I 
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2.5 INSTRUMENTOS 

El medio para elaborar este reporte fue una rnicrooompuladora 
compatible IBM, con un programa denominado "Supercalc 3", Los jefes 
divisionales de capaollaclón envían un reporte mensual de sus resultados, 
mismos que se oonoentran para enviar a la Coroisión Naolonal Bancaria y 
de Seguros (C.N.B.S.J. Con ta aparioión <le las miorooornputadoras en la 
gerencia corporativa de capacitación, se agilizó el concentrado de esta 
lnlormaclón y permitió manipular la misma a lln de constatar la aportación 
de oada una de las divisiones. De ahl que se elaborara ese reporte 
ejeoulivo de oapacilaoión, que tue el Instrumento para dar retroallmentacifin 
al sistema. Este reporte llegaba a manos de: Los subdireolores de área de 
recursos humanos, los gerentes divisionales de recursos humanos, a los 
gerentes de oapaoilaoión de área y a los mismos jefes divisionales de 
oapaoltaolón (ver figura 2.1). 
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2.6 TIPO PE ESTUPIO 

El lipo de esludlo que se uliliza en esle lrabajo es de Upo longlludlnal 
o dlseilo de !lempo. En esla olase de esludlos se oomparan los resullados 
obtenidos por un grupo consigo mismo, pero después de manipulada la 
variable lndependienle. En él se presenlarán los resullados numéricos 
obtenidos por la división estud.iada duran!~ seis meses anteriores a la 
apar.lolón del reporte estadlslloo, meoanlsmo mediante el oual se dló 
relroallmenlaolón a las áreas y divisiones, y los resullados obtenidos 
después de éste. 

Exislleron algtJnas dlferenolas en olras divisiones, tales oomo 
duplloaoión de parllcipanles, alleraolón y ocullaclón de lnlormaclón, 
lnoremenlos en planlllla, eloélera. Se mencionan para redondear la Idea del 
lmpaolo causado por el reporle esladíslioo. 

El procedimiento para probar la hlpólesis es el slg11ienle: 
1) Se agruparon los resullados de horas/hombre oapaollaolón (linea base) 
de los seis meses anlerlores a Ja aparición del reporte estadlslloo (variable 
lndependienle) y los mismos resullados de los seis meses posteriores 
(varlable dependiente). 
2) Se oaJc.uJaron las medias de cada grupo (linea base vs. variable 
dependlenle) y se esllmó la dllerenola enlre ellas. 
3) Para p1obar que la dilerenoia enlre medias es esladlslioamenle 
slgnllloallva se realizó el "análisis de varianza" de eslos resullados y se les 
aplicó la prueba "1 de sludent", 
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2.7 PROCEDIMIENTO ESTADISTICO 

Para probar la hípólesis, al dar relroalimenlación a una unidad 
organlzaclonal sobre la e)ecuclón en el desempeño de su lraba)o, 
ésle se allera, que suslenla la presenle lesls, se analizan los resullados 
oblenidos. Al analizar la l1ipqtesis esladislica encontramos: 

Hl:Ma>Mb 

Se escogieron los resultados en Horas/Hombre Capacitación por 
dos molívos: Son resullado de mulliplícar las horas impartidas en oada 
ourso por el número de participantes det' mismo, por lo cual engloba los 
valores anleriores; y porque son la medida númerlca oon que la lnstilución 
se compromele ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Público. Sin 
embargo, los res1Jllados en cuanto a: Número de Eventos, Horno 
lrnpar1idas, Participantes y Horas/Hombre Capacitación se pueden 
observar en el cu:idro del anexo t y aparecen gralioados en los anexos 
2,3,4 y 5 rospeolivamente. 

En eslas grálicas se puede observar el oamt>io en la lendencia a 
partir del mes de Julio, que es cuando se lntrodu)o la variable 
independiente, pues fue entonces cuando se empezó a retroalimenlar sobre 
su propio desempeño a la Jelatura Divisional de Capaoilaolón seteoclonada 
oomo sistema fooal en este esludlo oon el reporte estadisli<>(• de 
capacitación. En el anexo 6 aparece ta grálioa de tas Horas/Hombre ya 
agrupadas en antes y después de la Intervención de la variable 
independiente oon su oorrelaolón oorrespondienle. 

Posteri<Jrrnenle, eslos resultados de Horas/Hombre Capaoilaoión se 
dividen en dos grupos: Los resultados de Enero a Junio ( B ), y tos 
resullactos de Julio a Agosto (A). Quedando corno sigue: 
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GllllPQi! GílUPOA 

Enero 000 Julio 102 

Febrero 1 20 Agosto 1 so 
Marzo 104 Sepliembre 196 

Abril 096 O club re 160 

Mayo 070 . Noviembre 144 

Junio 083 Diciembre 136 

sumaloria B • 553 Surnaloria A. = 910 

Media 8 ~ 9Z, 1 Media A = 153 

No. de casos = 6 No. de casos = 6 

A parlir de los dalos anl•?liores, podemos calcular algunos dalos 
esladfslioos parn corroborar 'l'Jt? ~ft;!olivarn~nle t1ubo 1Jna di!r.:-H·rii:~ia N•trP 
las medias de los grupos A y B, y que ésl:is son esladisllc:amenle 

slgnlllcalivas. 

ESTADISllCO .Q_RIJPO A <~RUPO B 

Media(M) 153 92. 16667 

Varianza l V) 1119.6 330.5667 

Desviación estánda1 ( SD) 33.A604Z 18.18149 

Error eslándar ( SErn) 13.66016 7.4ZZ56A 

La media ( M ) es el promedio arilmélico de las s1irna de las 
oalilicaclones, dividido enlre el número de casos. La lórmula que se emplea 

es: 

M= 
~X 

N 

La vailanza !. V) se ololie1w reslando la inedia ( M ), a r;ada valor (X). 

con lo que se oblieno la dileienoia ( x ), se calcula asi: x ~ X - M . Esta 
diti:-rencia txJ se el.;-vn al cuati1 ,1do y luego se :;um::i. El r.;-sullado S•?' tJivhlP 



entre el número de casos l N) menos urio, para rnane¡ar grados de liberla<l 
y que los resultados sean s.1lis/i1,,/orios <'S/Jdíslkw11t'/1/<'. ( N - 1 ). Para 
oaloular la varianza se usa esta lórrn11la: 

V= 
::¿. x2 
N-1 

La desviación esl;\ndar (SO) es simplemente la raíz cuadrada de la 
varianza: 

El error eslándar rfo la media ( SErn ) se saca dividiendo la 
desviación eslándar entre la r;ilz cuadrada del núrnNo de <•a sos ( N ). Para 
ello lenemos la slguienle fórmula: 

SEm:::¿Q_ 
..rN 

Finalmente, ya tenlend<> calculados lodos estos dalos de cada 
grupo, se procede a sacar el Indicador de que esas dilerenclas son 
esladislioamenle signilioalivas; el error eslandar de la diferencia de las 
medias [ SErna-rnh ). El resultado de esta ope1aolón será utilizado para 
sacar la prueba 1 de Sludenl ( t ). Las lórmulas a emplear para estas d<>s 
operaciones son: 

\ J 2 - 2 SEma-mb = V (SEma} + (SEmbJ 

t = _M_a_-_M_o __ 
SEma-mb 

El error estándar de la diferencia entre las medias fue: 15.54653 y 
el resultad<> de la prueba t de Student fue: 3.912986 ( P;ira ver detalles de 

las (lperaolones oonsullar el anexo JO). 
Este resultado representa que la dilerenola entre las medias de los 

grnpos comparados es esladislioamenle slgnifioaliva y oe>mprueba la 
hipótesis esladislica: 

Hl:Ma>Mb 



Y descarlJ la hipól~sis nula: 
Ho: Ma ~ Mb 

En c~J anexo 7 se puF>de t\preoíar la 0(1rrelaoión de los resullad(IS dP 
Horas/Hornbre Capaoilaoifm dura ni e el prlmf>f serneslre de 1 n&, anles del 
reporle esladlslioo d"' oapacilaclón (variable lndopendienle) tiene una 
oorrelaolón negaliva. E11 el anexo B se aprecia una grálica de va1c1res más 
allos ( nólese la •Jiler~Mla de valores a la izquierda de las gráficas 7 y O) y 
con una corrE'laclón con l~ndenoia a la alza [ posiliva ). En la gráfica del 
anexo 9 se rnueslra oomo la tendE<ncla positiva de la correlación fue rn~yor 
en el primer trimestre poslerior a la relroalirnentación y par eoe 
estandarizarse luego. 
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3. EL MODELO 

3.1 DESCnlPCION DEL f>:lODELO 

El modelo utilluu1o en esle lrnbíljo será una modifíc~ción al 
propueslo por Shod<'rbo.k, Esle modelo considera B pu11los: (ver ligura 

3.1) 

------------- ei1!01110 
_...--~_,...-- ~---..J.amb1enle) 

~ sistema .......__ 
.r prcx:esanor (ZJ "-· 

/insumo (1) . produ?1os(3/ ~~?~~Í~~i_ 
( c1 1 , sislema 1 111ecanm\O e , rª~oior ,41 receolor (5 

~ - -1 control (Bl 1 <•< • ·6 
retroalimen- 16 l' (n»sr nl/ 
1ª016~1 t ciili~iioj fifr1..?Liii1;.íqñ_ -_ --~ ~ _ !6.PJ _,,,/ ----.. _____ _...,. 

------ -----
FIGURA 3.1 

Para mayor claridau de es\é modelo, se E-jemplilica lorn::indo como 
sislcma f•)r)al a una fábrica de zapalos. 

1) INSUMOS. "Las entradas de un sisl<'rna pueden ser n1<1k·rias, enerqia. 

seres humanos, ''· slrnplemenlr, inlorrnaclón. Las enlradas consliluyen la 
luerza de ;11ranque que surnlnislra al sislema, sus necesld:ides opNall·~:1s. 
PuedP.n varias desd~ n1alerias primas que se utilizan en el r•roceso, liasla 
leorias espe<;ílloas re<tlizadas por distintas personas." (1) 

En el ejernplo que S<' tornó, los Insumos son el cuero, las sur•las, el 
hilo, las herritrniflnlas, la tecnología, E>h.:éle1d. T.:.i1flttiJn son ln~urr:cs 0! 
capilal do lrabaj'" el tiempo, la maquinaria y hasta los lrab'1jadores. Es 
CQí1'1tin ubh.-:ar a las máquinas y a los 1rab!l.jadores en el sistf..~1na 

procesador. 
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2) PROCESO. "Es lo que transforma 1Jna entrada en una salida. Corno tal, 
puede ser una máquina, un Individuo, una cornpuladora" (2), una 
organización o una unidad de111rc1 de una organización. 

En este- f'je1nplo1 la fábri<;a dq zap<"los es t?I sisl<:rn" procesador: 

entendiendo ésta conio el conjunlo que forman las instalaciones y los 
lrat>ajadores, además de Ja gerencia (r11anagement). 
3) PRODUCTOS. Las salidas" ... al igual que las er1Jradas, pu..,de11 adoptar 
.la lorrna de procl1Jolos 1 Sf.HVioi<1s, inlorrnaoión ... " (3) 

En el ejemplo, los rnpalos que se producen. 
4) RECEPTOR [Sislenu Recepleor) es aquella parle <fol sistema a quien se 
diligen los productos del sistema procesador. Esle sisler11a receptor a su 
vez liene proci?.so. misión, aolivídados, P.lo. 

Para el ejemplo, el receplor puodPn ser las zapalerlas que• 
distribuyen nuestros zapatos. En un senlldo amplio, ta poblaolón que 
consume el prod11olo. 
5) PRODUCTOS DEL RECEPTOR Y/O MISION. Es una salida o produdo 
del slslerna reoeplor. Es lrnporlanle analizarlo para conocer la elicacia del 

sistema procesador. 
Para el ejemplo que se eslá analizando, si el sis lema rec(•plor son las 

dlslribi.rj,joras óe zapalos, los productos del sislerna re<Jeplor son los 
mismos zapatos, con el valor agregado dol servicio que se cla a Jos 
clientes. 
6)CRITERIOS DE EVALUACION. Se reli~r., a los crile1ios mediante los 
cul\les se va a oonooer la t:"licaoia del sisl(trné\ proGt:sadi:ir. Exisl.s>11 d(js 
tipos de criterios de evaluación: 

6.A Para Jos productos del slslema procesador. 
6.B Para Jos produolos o rnisión del sistema receptor. 
En el ejemplo que se está revisando, los criterios <!<! "valuación d<•I 

sistema procesador (6.AJ se ptJeden lijar a base de indices (productos de 
una división) entre Jos productos sobre los insumos; es deoir: 

Núrne10 de zapalos/pliegos do cuero. 
Nrjrnero de zapatos/Num.-,ro rje lrat)ajadores. 

También es lrnporlanle eslalrlecer indlcadoros de calidad, por 

ejemplo: 
Número de zapatos ª"eplados/Número de zapatos 1 ecllazados. 
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Para los productos del sislema receptor (6.8) lamt•ién deben llj:use 

Indicadores, por ejemplo: 
Número de zapalos nucslt os/Nümero de zapalos vendidos. 

7) RETROALIMENTACION. Es inlo1mar al sistema procesador sobre IM 

resultados, eleclos, logros o no de la misión, melas. Esta lntormad6n detie 
referirse a los crilerios de evaluación lijados para oada proceso, y se 
relieren tanto a los productos del sislema procesador como a tos logros del 
sistema rec:eplor. 

En el ejemplo de la fábrica de zapalos, es necesario que se midan 
con cierta periodicidad los indicadores fijados y que se Informe d<' ~stos a 
la gerencia del sistema procesador, a lin de realizar los ajustes que se 
requieran. 
8) MECANISMOS DE C:ONTROL. Son aquellos que "Dirigen el cambio en 
el slslema procesador, basados en la relroallmentaclón." (4) 

El meoanlsmo de control se refiere a la gerencia (rnanagemenQ del 
sistema procesador. En el ejemplo del oalenlador de agria q•.re se ha 
usado en olros capltulos, el lermoslalo es el mecanismo de control. 

"Clld3 sis\ema U ene elgo Interno y etgo externo ad mismo. Lo que es 
ex1emo f13Ui. el sislemn. puede comprender ten sólo l\ su lt.mblenle y no l"I propio 
sistema.. Pero el l'mbienle de un sistema no lnduye sólo o. e,quellos que se 
encuenlren l'J otrugen del control completo del sistcme. sino t3mblén aquello que 
a1 mlsrna tiempo determino de algún modo el desempeña del si~lema Como el 
ambiente se encuenlrnfuera del sistema. es poco o nada lo que pueda htlcer el 
sistema pt1re controlw diredainente su compor1amlento. Por lel motiVo se puede 
conslder"1 que el ambiente es tilo o que es un elemento dedo que es neccsNio 
lncorporer u. los problemas del slstemP. El l!\mblenle, ltdemés de ser eK\crna, debe 
ejercer unt'I inf1uenciti conslderruJ1e y sign!liCt'livs en el comporlt1miento del 
•i•lema". (5) 

Corilir.uando con Sho•Jerbek, "lodo sislema llene (consciente o 
iuconsclentemente) una misión y propósilo, que son lmportanles ¡,nailzarl~~ 
en el estudio de un sislema en parlicular. Se enliende como propósilo la 
consecuolón de objetivos y resulla<1os especlalmenle lmportanles para la 
supervlvl•mcla y desanollo del sisle.ma, y, como rnlfilQr¡, el cumplir oon sus 
propósilos, cor1si•forando tas repercuclones qull la actividad del sisteT1Ja 
tengan sobre su errlomo." ¡6) 
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J.2 APLICACION DEL MODELO 

Con bast: f;"n lo <\netlizado en <.:I punlo anl~rior sotHP PI rnod,11() 
propueslo, se descrit•e a una Jolalura Divisional de Capacilacicin de una 
Sociedad Nacional de Crédilo, corno slslerna local. 

En esle <•aso e11 parlicular se esludia la "Jelalura Divisin11:il rle 
Capai::itaoit:rn" corno <;omponen\P; o subsistema de un sistema rnayo1, 1)('fl 

la linalidad de conocer y mejorar su eleclivldad. 
En esla Sociedad Nacional de Crédilo !lay dos c:l.1Ses de 

Depmlarnenlos de Capacilación, uno q~1e maneja los aspeclos 1101m,1livos, 
lo.gales, estadislioos y eslral4gioos. El r•lro S('n 21 jelaluras clivisk1nal~s d" 

capaci\aoión, quienes son tas cncmg:idns de ejercer la !unción de maner~ 
espeollica. 

Al analizar el sistema lolal, la jelalura divisional de capacitación será 
oonsiderada oomo sislerna proo~sa<Jor¡ ml~nlrits que ~I D~parlt1111Pnlo 

Corporativo de Capacitación !ungirá en esle modelo como mecanismo de 
control, ya que uno de los propósHos del Departamenlo Corpor alivo de 
Capacitación, es lograr la eleolivldad de las Jelaluras Divisionales de 
Capacitación, en este oaso se dP.termina como objeto del estudll) una ele 
dichas jelaluras. La slluaclón que propició el ulilizar el modelo de sislernas 
para tas jelaluras divisionales, lue que aun cuando se c:onoclan los 
res•Jllados de cada una de ellas, no se conocian los estándares óptimos 
para evaluar su desempeño y produolividad. 

Al llnalizar el estudio SP. observó oomparalivamenle el resullado de 
oada una de ellas sobre los resullados obtenidos de las restantes. 

En conseoui?noia se relacionaron estos resultados de onda jol:ll11rn 

en tunolón de los insumos o r~n:ursos oon que contaba oada OIJal. Esl~1 

perrnilió establecer tos estándares de ejecución (resultados¡ en relación 
con sus Insumos. 

Para los lines de este habajo se lijaron los limites d~I sistema 
alrededor de una jelalura divisional de oapaoilación. 

De acuerdo al modelo utilizado, el Departarnenlo Corporalivo de 
Capat:ilación lornrnrá parle del sistema l11ndu11anúo en este caso como 
rneca11isrno dl? 0011lrol del sisll"rn3. En r.11:tr1ln al sist~rna rr?oeplnr en ~sle 
rnodf;>lo nos oirc1msúribir€'mos·~1 lüs olios 1l1~11<11t:1rnf:'!nlos de 13 tristih1dñn 



dentro de la División en cueslión. Las otras jefaturas de capacilaclón 
divisionales y el resto del personal de la lnslituclón estarán ubicadas en el 
entorno; así oomo otras instiluoiones bancarias y público en general. 

Se procede a describir el sistema lo<lal (ver ligura 3.2) utilizando la 
misma secuencia de los puntos descrllos en el modelo propuesto. 

AGURA 3.2 

1) INSIJMOS. En primer lugar, las personas que conlorman e integran la 
Jetatura Divisional de Capacllaolón y quienes dirigen el proceso, otro 
Insumo serán las pesonas por capacitar que son en general lodo el 
personal de dicha División. Otros insumos con que cuenta el sislem<> son 
las Instalaciones, el material didáctico, ln1ormaci6n sobre necesidades de 
capacitación, presupuesto, liernpo disponible, etcétera. 
2) PROCESOS. Como sistema procesador, se tiene a la Jetatura Divisional 
de Capacitación; como proceso será la acllvldad que esta Unidad 
desarrolla (detección de necesidades de capacitación, negociaciones con 
lo: rc~pons11bles del personal a quien van dirigidos los cursos, 
oalendarización de actividades, evaluación, seguimiento y la impartición de 
cursos). 
3) PRODUCTOS. Estas salidas son el personal capacitado q1Je lrabala en 
tos dislinlos Departamentos que contorrnan la División. 
~) RECEPTOR. El sistema reoeptor en este modelo serán los 
Deparlamentos que conforman la División y quienes reciben del sistema 
procesador al personal capacitado • 
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5) PRODUCTOS DEL RECEPTOR Y MISION. Los produclos del slslerna 
receplor, que eslán en lunclón de la misión de la organización, son los 
servicios que eslo Departarnenlos proporcionan a la cli<ó>nlela y el grado de 
eficiencia oon que eslos servicios se otorgan. 
6) CRITERIOS DE EV/ILU/ICION. Eslos se relieren a dos cal~gorias: 

6.A A los crilerlos de evaluación pma los productos del slste1na 
procesador. 

6.B Para los pr<•ductos del sisterna reoeplor. 
En cuanto a los primeros podemos enunciar los cril·~rlos que se 

ulillzan para evaluar a los participantes de los eventos de capacilacl6n en 
aprovechamienlo en dichos eventos. Asi corno aquellos indioadores que 
permiten evaluar a los inslruclores y al <:tesarrollo <:!el evento en si. 

Por lo que se re11ere a la segunda calegorla, conlernpla la ejecución 
de ese personal capacitado en el desempeño de sus labores, asl como su 
oonlrlbución a la eficacia del Departamento del que lorman parle. 
7) RETROALIMENTACION. Una vez conocidos los criterios de r,valuaclón, 
si se lnlorma de ellos y sus resullados al sistema procesa<:tor, de modo que 
puedan rnodlllcar su proceso, se esla hablando de relroalim<:>nlaclón. Eslo 
slgnilioa que la Jefatura Divisional de Capacitación considere también 
corn·o Insumo la información proveniente de esos criterios de evaluación. 
0) MECANISMOS DE CONTROL. En este ejemplo será el Dcparlamenlo 
Corporallvo de Capacllaclón quien concentrará la lnlorrnacl6n que se 
relie.re a los criterios de evaluación sobre el desempeño <:te las Jelaluras 
Divisionales de Capacilaoión. Con la linallda<:t de que éslos úlllrrOí>S puedan 
modlllcar su proceso con el linde ellclenlarlo. 

Enlomo o ambiente. En el entorno de nuestro sislema se ubican a 
las 20 Jelaluras Divisionalr,s restantes, asi como a sus respN,livas 
poblaciones. Olro nivel de enlomo serán las Dependennias el(• 

Capacitación de otras lnsliluciones Financieras: y los Departamentos de 
Capacitación de olro tipo de lnsliluciones no finanoieras. 

En ouanlo a misión y prop6silo. Po<:te,rnos decir que el propósilc• dlO'I 
sistema proMsador, le proporniona a su slslema receptor el personal que 
cuente con los conocimientos, habilidades y actitudes para el buen 
desempeño de sus labores. En cuanto a misión, lo que se ru~rsig1Je es 



poder otorgar adecuadamente servidos linancleros para la comunidad de 
la División en cuestión. 



3.3 RESULTADOS 

De aouerdt' a los resultados analizados en el capítulo 2. 7, en donde 
se establece que hay una diferencia estadlstlcamt>nte signillcaliva entre las 
medias de tas calillcaclones obtenidas en los seis meses anteriores al 
reporte estadíslloo, y las oalilicac:lones de tos seis meses posleriores, la 
hlpólesls queda oomprot>ada. 

La catilioaolón ot>terrlda en la prueba "I de Sludenl" nos habla de urra 
clara dllerencla entre las medias del grupo A y d•)I grupo B. En esta prueba 
se espera que el numerador sea nototiamente mayo1 que et denominador, 
y el resultado obtenido cumple con esa condición. 

Para los fines de este trabajo, to importante es demosf1ar que 
cuando se mide el desempeño de un trabajo, y se comunica a Jos 
Interesados que están siendo rnr,didos, y qué faclores son los que se 
miden, se logra una mojoiía notable en la realización del trabajo. Si se 
observa la gr<\floa de la Figura 3.3 se puede apreciar que los números de 
horas/hombre en el perlódo de Enero a Junio son menores a los de JUiio a 
Diciembre; en esta grátioa lan1bién puede apreciarse que la lendenola ('lu" 
se apreoia en la linea do> correlación¡ pasa de r1egativa (desoendenlej a 
positiva (ascendenle). Lo que es más sobresaliente es fa lendencia de los 
números en et primer trimeslre pullo a Septle111bre) después de recibir fa 
retroalimentación f ver Figura 3. 4.f 

Sin embargo, aunque apar.:.>nlemenle se incrementa la productividad, 
pues se imparten más horas de capacitación a más participanles, lodavía 
cabria pregunlarse si eslo repercute en una mayor produclivldad de esos 
empleados capacilados al regresar a su lugar de trabajo. El incremento de 
Horas/Hombre Capacílación puede NO ser "mejor" para la empresa. El 
incremenlo cuanlitalivo no necesariamente representa un incremento 
uualilatlvo. El proo.:so di: oapa(:ltdoióti t.L.:tfúd. diil;'ff?l1lt:s et~1pas: la 
detección de necesidades de capacllación; con base en los resultados de 
ésta última, un buen plan de capacitación ( que debe regislrarse anle la 
Comisión Nacional Bancaria y de Seguros en las insliluclones de este lipo, 
y anle ta Secretaria del lrabajo para las demás empresas); evaluación de 
cursos e lnstruolori;,s ( para obtener retroalimentación ); evaluación de 
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rendimiento de los capacllandos; t1lstorlal individual de capacllación para 
apoyar promociones (comisión mixta de esoalalón); etcétera. 

Al verse medidos los capacitadores en !unción exctusivam<>nle al 
número de Horas/Hombr<:> y no pondNar las otras parles d'.'I proceso d<" 
capacitación que se acaban de mencionar, seguramente el resultado linal 
(Al fin sistémico) se vNá demeritado. 

Lo más importante del presente trabajo es llamar la atención de las 
autoridades responsables de la oapacllaoión a nivel naci()nal de la 
necesidad de planear con otros crilerlos que los nurnérlcos dicha !unción. 
La lrascendenoia de un lrabajo hecho con oalldad, supera con mucho el 
desempeño a destajo de la labor de eduoación en las empresas del pais . 
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4. CONCLUSIONES 

En el presenle lrabajo se analizó un Deparlarnenlo de Capacilaci<in 
con un enloque de sistemas. Para ello se describieron las principales 

oaracleríslicas del enloque sistémico, posleriormenle se propuso un 
modelo1 se analizó 1Jna Jelalura de C3pacilaoión de una Sociedad N.a<;ional 

de Crédllo , aplicando el modelo propueslo. La hlpólesls habla de que 
existe dllerE'ncla P.n la ejecución en el desempefio de un Ir abajo exlsliend(I 

un meoa11isrno de relroatimentación. Se compararon los resullados 
obtenidos antes de la f(•lroalim<:ntaoión y poslerior a ella en la uni•Jad 
organlzaolonal seleccionada como sistema local en el esludio y se 
encontró varianza esladíslloamenle slgnlllcallva. 

Esle trabajo tiene su origen en una situación real. En la gNenoia 

corporativa de oapacitaolón llegaron equipos de cómputo. Eslo la<;ilitó •:I 

procesamiento de lnlormación provlnlenle de las divisiones y la elabor11clón 

de un reporte esladlslloo de capaollación. Este reporte sirvió como medida 

para las jelaluras divisionales de capacilación ante las altas jerarquías de la 

lnslilución. Por azares del destino se hJe oorrien<Jo la v"z de la P.xislenoia •1e 
dicho reporle, hasta que oliclalmenlo lue sollcilado por las propias 
divisiones que estaban siendo medidas. El lnlorrne conlenia dalos 

oomparalivos del rendlmienlo de cada una de ellas; algunos de ellos eran 
indioadorns estandarizados de rendirnlento por pNsona. Aqu<\llos q•Jr, SP. 
encontraban arrlbn de la me(iia lue1011 eluyi(\Jv:, y premiado:;. ror r.l 
conlrarlo, los que eslaban por debajo de ella, lueron reprendidos. El 
reporte sorprendió a lodos. Nunca antes se habia medido la !unción de esa 

manera. Algunos d•Jdaron de los cálculos realizados por los de la GNeri<;ia 
Corporallva de Capacitación o por la lorrna de lijar los indicadores. 

Algunos más, empezaron a descomponer los cursos en ternas a lin de 
duplicar participantes. Hubo quien ocultó inlormación y la 111andaüa hasla 

el úllimo momento. Lo cio,rlo es q1Je la productividad se incrementó, por l<J 

menos en aquellos indicadores que se median en el cilado rrporle. 

La primera conclusión Importante es que al ser medida una tunción, 

y al reiroinlormar a las personas medidas de qué lac:lores s" están 

•)onsi<Jerando y los rr:sullad•lS que se 11slán oblenier1d<J. la prod•J(,tivi<Jad sr, 
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lncrernenla. Si esta medida es comparativa, se ejNoen presiones 

intrngrupos que hacen que el rendimiento Individual sea mayor. 

Por otro lado, se obtuvieron comentarlos de parle de los 
responsables de oapacilaoión de las divisiones en el sentido de que al ser 
medidos de esa manera, ellos se senlian Inclinados por dedicar la rm1yor 
parle de su llernpo a impartir cursos, se necesllaran o no. Que no 
convenía llevar controles muy eslriclos o evaluaciones de los cursos y de 
los lnslruclorlos dado que eso no se media, y no reperculia on su reporte 

de productividad. 
La segunda concluslón es recalcar la Importancia de incluir laclores 

cualitativos y cuanlilalivos al determinar los indicadores de eleolividad para 

medir cualquier l•mc16n. Dado que lenderNnos a forzar la dilección de un 
sistema en !unción de aqll<'llo que marquemos como trascendente o 
conlrlbulorlo para la administración del mismo. Es conveniente negoo!Jr 

los objetivos con los responsables de cada función, en los términos en que 
sNán eval1Jados al 1inal; y en esa negocia0lón hay que inoluir 1aclores de las 

dos clases. 

Flnalmenle, el marco teórico de la Teorla General de Sistemas brinda 

un excelente apoyo para la comprensión de lodo lipo de problemas en 

donde inlervonga un proceso. Es un marco ref,1renoiaf sólido y explioalivo. 
Permite ubicar diterentes niveles de slsternas, para enlocar uno corno focal 
y dejar los niveles superiores en el supraslslerna, ese entorno del cual 
nuestra lolalidad (sislerna local) es sólo una parle; y a los niveles inloriores 
como subsislP.mas o elementos de nuestro sistema. 

La Teoría General de Slslernas brinda un lenguaje común y una 
melodologla capai de enlrenlar problemas de diversas lndoles y con 
enfoques dilerenciados, de tal manera que permite el lralamienlo de un 

problema particular con la par1ioipaclón lnlerdisr;lplínaria d(• especialistas 

en diferentes materias. 
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GLOSARIO 

Los lérminos de esli:> glos~rio serán delinidos en !unción al conlexlo 
del prJ?sente lrabajo; ~n olro árnbilo pudiNan trn(~r olrn oonnol~1~'"!ión. 

AMBIENTE (ENTORNO) 
Lo que rodea un sislema, en donde E•xisle. El ambienle liene 

influenoia sobre.,¡ sis terna y éste sobre aquél. 
ANALITICO 

Mélodo mediante el r;uat se oblil'ne una .explioaolón del lodo, de las 
explicaciones de las partE>s. En el análisis se descompone el objoto 
esludiado qn las partes quo. lo oornponer1. 
AUTOMATA 

Desarrollo de la robólfoa en Ja cual una rn~qulna imila aociones y 
movimientos de un ser animado. 
CIBERNETICA 

Estudio de tas sfrr.illludes y dilerenclas entre los seres animados y 
los desarrollos Jecnológfcos. 
CINETtCA 

Part<:> de ta lisioa que se en<::arga del estudio de los movirnienlos <Jr, 
los cuerpos en el espacio. 
ENTELEQUIA 

De la filosofía arislotélica, lo que es par.i cada SN la posesión de su 
per(~oción. En cienolas sooialí:'s, la orierilar;ión hacia un ot>jeliv<1. 

ENTRADAS (INGRESOS, INSUMOS, INPUTSJ 

Lo que requiere un sistema para su funcionamiento. Los insurnos los 
toma el sislema de su ambienle. 
ENTROPIA 

Tcndcncl~ de los sish:n-1as al Ul~~(.1fd(m y Ja desorganización. 
ENTROPIA NEGATIVA 

Tendencia de los sistemas a conservar o reslableoer el orden y la 
organizaoión. Reacción de los sisltJrnas, mi;-roe'1 a la. relroalirnenlt1oión, 
para reajustar su luncionamiento y lograr un equilibrio dinámico. 
EQUIFINALIDAD 

f'•)Sibilidad dé los sisler11~s de llegar a un mismo estado linal, peso a 
diferenoias en el ~stado inicial (1 a pA1lurbr1oi01t~s en el pro1}fJSO . 
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EXPANSIONISMO 
Doclrlna que sostiene que lodos los obJelos, evenlos y experiencias 

de ellos, y entre ellos, lorman parle de un lodo mayor. Posición oonlraria al 
reduocionismo. 
HOMEOSTASIS 

Eslado de equilibrio dlnárnlco, mecanismos de aulorregulaclón p3ra 
lograr un eslado de equilibrio y eslabilidad. 
INDICADORES 

Señalamienlos. Indices [produclo de una división) que marcan la 

eleclivldad o no de un proceso. 
MECANICISTA 

Doclrina q1.re ¡.orel<m<Je explicar los lenómenos mediante las l<:y<:s de 
la mecánica. 
MICROCOMPUTADORA [COMPUTADOP.A PERSONAL) 

Máquina procesadora de inlormación medianle disposiliv(ls 
eleclrónlcos. No reallrn 1->roc~sos en paralelo a diler'o'noia de las 
mlnlcompuladoras. También llamadas ordenadores. 
REACTIVAMENTE 

Acción que se realiza un sislema para oponerse a la que una luerrn 
aJena produce sobre él. 
REDUCCIONISTA 

Doclrlna que prelende explicar los fenómenos descomponiendolos 
en las parles que lo corllorrnan. Posición conlraria al expansionisnw. 
RETROALIMENTACION (FEEDBACK) 

Información en vla de regreso que utiliza un sistema para conoGer su 
propio desempeño. 
RUIDO 

Información no úlil para un sislema. 
SALIDAS (EGRESOS, PRODUCTOS, OUfPUTS) 

Produolos del proceso de un slslema que ésle devuelve al E>nlomc•. 
SERVOMECANISMO 

Meoanisrno de un sistema que permile a éste autorregularse 
corregir aulomálloamenle sus desviaciones. 
SINTETICO 

De sislemas. Capaz de realizar la síntesis, operación oonlraria al 
análisis. 
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SISTEMA ABIERTO 
Sistema que manllene lnlercamtilos con el .:nlorno )' con capaoi<1a<1 

de aulorregularse. 

SISTEMA CERRADO 
Sislema que no manllene lnlercamblo con su ambl•mle. 

STAFF 
Relación adminlslraliva de asesoría o supervisión que no cuenla con 

auloridad lineal sobre un deparlarnenlo o .secolón. 
SUPERCALC3 

Paquele de uso para mlorocompuladC>ras, denlro de las llamadas 
hojas electrónicas de oáloulo. 
TELEOLOOIA 

Doolrlna que explioa los lenómenos por sus causas finales. También 
se reliere a la orientación a melas. 
TERMODINAMICA 

Parte de la lisloa qu1.> estu<Jla las relaolones •mire los fenómenos 
dinámicos y calorlllcos. 
TERMOSTATO 

Aparato que pernoile manlener constante la temperatura de un 
sistema o equipo. El termostato es un ejemplo de un servomecanismo. 
VITALISTAS 

Doclrlna blológloa que admite un principio vilal (de vida) dlslinlo del 
alma y del organismo y del cual dependen las acciones orgánicas. 
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REPORTE EJECUTIVO DE CAPAClTACIOH 

OIVISION PACIFICO 

MES 1 No. EVENTOS 1 HOlll\S lllPMTIMS 1 PARTIC!Pf1NtES:l!ORnsniar.URE 

IENE 1: m 101 SO/ 
lfES 61 IS/ /SI 1101 
/MR 5: 401 131 'º~ 1 
IASR s: 401 12\ 961 
lllAY 41 181 101 101 
IJUN 51 311 131 Sll 
IJUL 11 'º' IS: 101\ 
IAGO s: lll 101 ISO/ 
ISEP 91 101 ll\ 1161 
IOCI BI 641 20: 1601 
IHOV 11 5&1 IBI 1441 
IDIC 11 m 111 1361 
1 1 1 1 1 
1 1 1 1 1 

/IOIAL 151 SOS/ IBBI 14111 , ............................................................................... , 

ANEXO 1 
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1 1101 11 m w 3.smm u.mur 

1441 -91 Sii 701 -21.16!71 411.36111 
1361 ·111 2891 SJI ·9.166171 84.027781 

f•••••••=•••l.l••:>:":.c&:ia•••••••c•••••c•"""•"""''c••••••••"•••••I 
SUl!ATORIAI 9181 55981 m1 1 1152.SJJI 

l••ll•••:r•••••••••a••••••••••""'"'""'"""'"'"'""•"••.r:••••P•••••••••••I 
KEOIA 1531 192.166671 , .............................................................. . 

1 VARIANZA UIV.61 VARIANZA JJ0,56171 
, ........................................................... 1 

, ••••••••••••••••••••••••••••••• ., ........... 11 ................. . 

1 ESIADISllCD 
f••aas••••••••••••••••••'leo:c1uca:i::1•a•.1<ac1•0:••1•&•&•1us••••••I 
1 1 1 
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1 1 1 
,.~ ...... ,. •• r>l:ill•• .................... ,. ....... ,. ••••••• ,. •••••••••••• , 

ERROR ESTANDAR DE LA DlfEREHCIA ENTRE HEDIAS • 15.54653 

PRUEBA 1 DE sruom • i.mm 
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