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“‘Encuentro imposible conocer las partes sin
el conocimiento del todo; como también
imposible es conocer el todo sin el
conocimiento especifico de las partes”

Blaise Pascal



Marco de referencia
l. Enfoque de sistemas’

La organizacién, en la teoria general de los sistemas, se define como un sistema
buscador de metas que tiene subsistemas interrelacionados buscadores de metas
distintas, pero orientadas por la meta principal.

Del enfoque de sistemas surge la teoria general de sistemas, formulada por un
grupo interdisciplinario de cientificos con un interés comun: la busqueda de una
metodologia universal que pudiera ser aplicada a todas las disciplinas, regida por
una ley de leyes.?

Uno de los pioneros de la teoria general de sistemas fue el bidlogo Ludwig von
Bertalanffy. Partiendo de la l6gica que ve a los objetos como un todo dirigiéndose
hacia un fin con metas intrinsecas, (Bertalanffy) desarroll6 su propia disciplina
buscando, explicar con este enfoque algunos de los problemas bioldgicos, pues
para entender la conducta de los organismos, éstos deben considerarse como un
todo, dirigiendose hacia una meta, organizados de tal manera que sus partes
estan interactuando de manera interrelacionada. Cuando se razona de esta forma
se esté3 aplicando la logica aristotélica de que el todo es mas que la suma de sus
partes.

Por lo anterior la teoria general de sistemas no se ve como una metodologia, sino
mas bien como un marco de referencia valido para la visualizacion del mundo
empirico, donde su ideal es relacionar el conocimiento a través de su integracion
por analogias o isomorfismos, a lo que se reconoce como paradigma.*

A la teoria general de sistemas, se le han asignado las siguientes caracteristicas:

1. Interrelacion e interdependencia de objetos, atributos y eventos.

2. Holismo. El sistema es una entidad indivisible.

3. Busqueda de metas. Los sistemas se componen de elementos que interactuan
y de esta interaccion se llega a un estado final de equilibrio.

4. Entradas y salidas. Todos los sistemas dependen de algunas entradas para el
logro de sus objetivos.

5. Proceso de transformacion. Los sistemas cuentan con procesos de
transformacion entre las entradas y las salidas.

' VALDES Hernandez Luis Alfredo, E/ enfoque de analisis de sistemas y la administracion para la
calidad, Contaduria y Administracion, FCA-UNAM, num. 195, octubre-noviembre 1999, México, p.p.
49-64
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considerations.
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* GELMAN Ovsei, N. Laurenchuck, Specific of analysis of scientific theories wiithin the framework of
the general systems theory.



6. Entropia. La entropia se refiere a la tendencia natural de los objetos para
dirigirse hacia un estado de desorden.

7. Regulaciéon. Si los componentes de los sistemas se interrelacionan e
interactuan entre si, se requiere de una entidad encargada de regularlos.

8. Jerarquia. Los sistemas se componen de subsistemas contenidos dentro de
ellos.

9. Diferenciacion. La diferenciacion de funciones en los elementos que componen
un sistema le permite adaptarse a las condiciones cambiantes del entorno.

10. Equifinalidad. Esta caracteristica de los sistemas abiertos indica que los
resultados se logran de diferentes maneras partiendo de distintos puntos.®

Il. Sistemas y subsistemas

Un sistema es un grupo de partes y objetos que interactian y que forman un todo
en alguna relacion definida.® En esta definicion, ademas, se deben considerar las
caracteristicas de esas partes y objetos, asi como sus relaciones.

Asi es como, cada una de esas partes del sistema posee sus propias
caracteristicas y condiciones y, por lo mismo, pueden ser consideradas como un
subsistema; es decir, un conjunto de partes interrelacionadas localizadas
estructuralmente y funcionalmente dentro del sistema. En consecuencia los
subsistemas son pequefios sistemas dentro de sistemas mas grandes (principio
de la recursividad)’.

Sobre la idea de la recursividad se puede pensar en la organizacion como el
sistema que se encuentra inmerso en un suprasistema llamado entorno, y que
ademas cuenta con subsistemas que se pueden identificar con los departamentos,
areas funcionales o elementos interrelacionados.

lll. Caracteristicas de los sistemas

En la caracterizacién de un sistema Churchman propone cinco caracteristicas
basicas:

1. Objetivos del sistema total. Se define por objetivos del sistema a aquellas metas
o fines hacia los que el sistema tiende.

2. Entorno. El entorno constituye todo lo que esta fuera del alcance del sistema,
e incluye todo lo que determina, al menos en parte, el desempefio del sistema.

3. Recursos. Son los medios de que el sistema dispone para la realizacién de
aquellas actividades necesarias para el logro de sus metas, estan dentro del

° LITTERER J.A., Organizations: systems, control and adaptation.
® JOHANSEN Oscar Bertoglio, Introduccicn a la teoria general de sistemas, pp. 54-57
" Ibidem, p. 15.



sistema y contrariamente al entorno incluyen todo aquello que el sistema puede
cambiar y utilizar en beneficio propio.

4. Componentes. Son los trabajos o actividades que el sistema debe efectuar para
el logro de los objetivos.

5. Administracion. En la administracion de los sistemas se incluyen dos
actividades: planeacion y control. La planeacion del sistema considera todos los
aspectos del sistema antes identificados: metas, objetivos, entorno, utilizacién
de recursos y sus componentes o actividades. El control considera el examen y
ejecucion de planes y la planeaciéon para el cambio. Asociado al concepto de
planeacion y control se introduce el de realimentacion o flujo de informacién.®

IV. Definicion y estudio del sistema

McGrath observa que al menos existen tres aspectos importantes por considerar
en los problemas de investigacion de sistemas:

1) El sistema mismo y sus partes.
2) La actuacién del sistema en relaciéon con sus propésitos u objetivos.
3) El ambiente del sistema: el medio en que se inserta y en que opera.

Ademas, determina que la investigacion del sistema requiere de la obtencion de
informacién acerca de las variables (propiedades o caracteristicas) importantes
provenientes de cada uno de los tres aspectos antes citados del problema de
investigacion de sistemas. Las variables del sistema se refieren a propiedades
descriptivas de la entidad que constituyen el objeto definido del estudio y son:

a) Descriptivas (acerca del sistema total, del subsistema principal o de los
componentes del sistema),

b) De actuacidon (acerca de los objetivos o propositos generales, de las
funciones y principales clases de acciones requeridas para la realizacion
de los objetivos o de los requerimientos de actuacién dimensionando las
acciones),

c) Ambientales, son aquellas que se refieren a propiedades de los
alrededores del sistema que influyen sobre éste y afectan su actuacion.®

Por otro lado, Nikoranov apunta que en cada sistema hay tres subprocesos
separados que pueden distinguirse por los papeles respectivos que desempefian
en el todo: el proceso basico, la realimentacion y la restriccion.

— El proceso basico transforma el insumo en producto.

® CHURCHMAN C.W., El enfoque de sistemas.
® McGRATH Joseph E., Peter G. Nordlie, W.S. Vaughan, “Marco descriptivo para la comparacién
de los métodos de investigacion de sistema”, en Andlisis de sistemas.



— La retroalimentacion ejecuta varias operaciones: compara el producto real con
un objetivo (producto modelo) e identifica las diferencias, evalla el contenido y
la importancia de esta diferencia, elabora la solucién y, finalmente, la aplica en
el proceso basico para lograr el objetivo.

— La restriccion consiste en las condiciones limitantes impuestas al objetivo. Los
clientes del sistema representan a la restriccion principal, ya que estas son las
que definen las caracteristicas del producto y son estas las que delimitan los
procesos técnicos de transformacion'. Esto evidencia la relacion de la mision
organizacional con las necesidades de los clientes.

V. Sinergia y recursividad

Un elemento importante por considerar en los sistemas es la sinergia. Cuando los
elementos se encuentran organizados y orientados implica que existe una
ubicacion y relacidn entre las partes del todo; en este caso no se da que el todo
sea igual que las partes, es decir, existe la sinergia. Johansen propone que
cuando la suma de las partes sea igual al todo, a esa totalidad de elementos, se le
denomine conglomerado y establece que la diferencia entre un sistema y un
conglomerado es precisamente la presencia o ausencia de la sinergia.11

Recordando la definicion de sistema conjunto de partes interrelacionadas
orientadas a un fin comun; las relaciones del sistema por considerar seran
aquellas que hacen la diferencia entre un conglomerado y un sistema; es decir
aquéllas a través de las cuales las partes modifican las relaciones entre si y dan
como resultado final la conducta del sistema. Este tipo de relaciones son las que
se identifican y miden en la realimentacion del sistema. En las organizaciones la
realimentacion se da, al establecer y comparar las necesidades de los clientes con
las caracteristicas de los productos (bien o servicio) producidos genera la
informacion necesaria para que el sistema transforme sus interrelaciones. La
realimentacidon como proceso homeostatico es un elemento de control que permite
al sistema (organizacion) transformar las relaciones existentes, orientadas y
jerarquizadas por la mision organizacional, en la grafica 1 se marca la direccion y
sentido de la realimentacion.

Grafica 1. Realimentacion del sistema, formada por la informacion de la relacidon
entre las expectativas de los usuarios y las caracteristicas de los productos.

Expectativas y Caracteristicas
necesidades de los
de los productos
usuarios proporcionados

" NIKORANOY—<T—5—~Amarstsue sistemas: etapa del desarrollo GeTtamewuoograwe la solucién
de problemas en los Estados Unidos”, en Analisis de sistemas, p.151.
" Johansen, op. cit., pp. 35-37.



Fuente: VALDES Hernandez Luis Alfredo, El enfoque de anélisis de sistemas y la
administraciéon para la calidad, Contaduria y Administracion, FCA-UNAM, num.
195, octubre-noviembre 1999, México, p.p. 49-64

De manera natural la entropia propia del sistema tiende a incrementarse. Una
manera de revertir este proceso es la entropia negativa o mecanismo mediante el
cual los organismos se mantienen estacionarios y con un nivel alto de
ordenamiento por extraer orden del entorno,'? esto significa que la informacion es
una manera de extraer orden debido a que tiende a disminuir la incertidumbre y el
caos.

Para que a la informacion se le pueda considerar como entropia negativa, debera
proporcionar conocimiento especifico de las relaciones existentes entre los
elementos del sistema, que ademas permita la toma de decisiones orientada a la
disminucion de la incertidumbre y el caos.

V1. Calidad en la educacién™

El concepto de calidad se considera como "la capacidad de un producto y/o
servicio, para satisfacer a plenitud las necesidades de los clientes y contribuir a su
bienestar personal, como seres humanos" ™ segln el Instituto Mexicano de
Contadores Publicos, o desde el punto de vista de la Normatividad mexicana a la
calidad se le entiende como "conjunto de caracteristicas de un elemento que le
confiere la aptitud para satisfacer necesidades implicitas y explicitas" ', lo
anterior nos hace considerar que la educacion es un servicio cuyo proceso debera
estar disefiado para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de sus
usuarios, sean los inmediatos o a los mas lejanos.

Este concepto no esta lejano al de Ewell ' quien considera que la calidad en la
educacion se logra cuando se tiene algun cambio en las actitudes y habilidades
del educando después del proceso educacional mismas que deberan ser
consistentes con los objetivos de la institucion educativa y con los de la sociedad.

"2 Ibidem, p.98.

'3 VALDES Hernandez Luis Alfredo y Martin Granados Ma. Antonieta, Vinculacion y calidad en los
servicios  educativos, Conferencia Magistral Departamento de Ciencias de la Educacion,
Universidad de Tlaxcala, abril 2005.

" TAPIA Ayala, Francisco; Manual Practico de Calidad y Productividad a Nivel Internacional,
Instituto Mexicano de Contadores Publicos, A.C.; México 1997.

' Normas Mexicanas NMX-CC-1:1995 IMNC.

16 EWELL, Peter; The self-regarding institution: information for excellence; National Institute of
Education Study Group on the Conditions of Excellence in American Higer Education; USA, 1984.



VII. La organizacion como un sistema

La organizacion se puede definir por la interrelacion de tres vectores (grafica 2)
que orientan, estructuran las relaciones, disefian y producen los productos en
procesos definidos por las necesidades de los clientes.

Grafica 2. La organizacién como un sistema de tres vectores
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Fuente: VALDES Hernandez Luis Alfredo, “El sistema tecnolégico en las
organizaciones y su administracion”, en Contaduria y Administracion.

Este modelo'” permite observar que la organizacién (de acuerdo a Johansen) es
un sistema y no un conglomerado; y este sistema esta acotado por tres elementos
principales: el subsistema social y el subsistema técnico, de cuya interrelacion se
obtiene un producto que ha sido establecido en la misidn de la propia empresa. Es
decir el modelo permite ver a la organizacién con una perspectiva estratégica; sin
embargo, por la misma razon, carece del enfoque operativo y no permite observar
la interrelacion de las caracteristicas asignadas por la teoria general de sistemas.
Por lo anterior tenemos que hacer uso de un modelo que nos permita aplicar los
conceptos del enfoque de sistemas, para lo cual haremos uso del diagrama de un
sistema (grafica 3) donde se consideran a las entradas, el proceso de
transformacion y las salidas, y ademas se desarrollan cada uno de estos
elementos.

" VALDES Hernandez Luis Alfredo, “El sistema tecnolégico en las organizaciones y su
administracion”, en Contaduria y Administracion, pp. 35-50.



Gréfica 3. La organizacion como un sistema, considerando las entradas y las
salidas del mismo, asi como las caracteristicas propuestas por Churchman.
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Fuente: VALDES Hernandez Luis Alfredo, El enfoque de anélisis de sistemas y la
administraciéon para la calidad, Contaduria y Administracion, FCA-UNAM, num.
195, octubre-noviembre 1999, México, p.p. 49-64

El modelo presentado en la grafica 3, desarrollado con un enfoque sistémico,
permite definir en las salidas la relacion necesidad de los usuarios con las
caracteristicas del producto; relacion que se considera como la principal restriccion
del sistema.

En el mismo sentido y en consideracion al modelo sistémico presentado, y
siguiendo el flujo de informacion generado en el analisis del modelo (flujo que va
de las salidas a las entradas); la siguiente relaciéon de importancia es la que se da
entre las caracteristicas del producto y la identificacion de los subsistemas clave
(grafica 4) que estan representados por los procesos responsables de integrar en
el producto (bien o servicio) las caracteristicas necesarias para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes.

Después de identificar los subprocesos se debe ordenarlos de acuerdo a su grado
de contribucién hacia las caracteristicas en nuestros productos que sirven para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes.




Por lo tanto para ofrecer servicios educativos de calidad ya no basta con
proporcionar programas de materias tradicionales sino que es necesario identificar
nuestro segmento del mercado, caracterizarlo y describir sus necesidades
implicitas y explicitas que estaran en funcién de un entorno, que para nuestro
sistema representara la sociedad, ya que este es el que demandara ciertos
conocimientos y habilidades, mismas que se traducen en necesidades de los
educandos.

Grafica 4. La restriccion principal del sistema la establece las necesidades del
cliente, que en educacion llamaremos usuario o destinatario.
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Fuente: VALDES Hernandez Luis Alfredo, El enfoque de anélisis de sistemas y la
administraciéon para la calidad, Contaduria y Administracion, FCA-UNAM, num.
195, octubre-noviembre 1999, México, p.p. 49-64

El proceso de ensehanza-aprendizaje resulta, —si no el mas importante—, si
aquel en el que se desarrollaran las caracteristicas necesarias en los educandos
para satisfacer sus necesidades. El conocimiento de éste proceso determina
donde se debera medir, con qué se debera medir y el proceso a utilizar en y para
las mediciones o parametros de desempefio.

VIII. Identificacion y establecimiento de los parametros de desempeio

Tomando en consideracion las aportaciones del analisis de sistemas y la
administraciéon para la calidad, la identificacién de los parametros de desempefio
estan condicionados por las relaciones entre necesidades usuarios/caracteristicas
del servicio y caracteristicas del servicio/subsistemas clave, estas seran las que
establecen la pertinencia o no de los parametros identificados (grafica 5).

Grafica 5. Metodologia para establecer los parametros del desempefio en las
organizaciones, de acuerdo a la teoria de sistemas.
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Fuente: Elaboracion propia

Una vez determinados los parametros de desempefio se hace necesario
establecer ;sen qué unidades se medira? ;Con qué instrumentos se miden?
¢ Donde se miden? ; Cuando se miden?

IX. Uso y aplicacion de los parametros de desempeiio en las instituciones
educativas en México

En México como politica publica federalista destinada a crear las condiciones para
prestar un servicio educativo de mejor calidad existe un Programa de Escuelas de
Calidad, donde se establecen (por medio de sus reglas de operacion'®) los
estandares de desempefio institucional y escolar mismos que se agrupan en: 1)
Estandares de gestion, practica docente y participacion social en la escuela, 2)
Estandares de Eficiencia externa y logro educativo, y por ultimo 3) Indicadores de
resultados del programa.

A este programa la Auditoria Superior de la Federacion (ASF) lo revis6 y encontro
qgue: “los indicadores muestran que no se cumplié con el propoésito de elevar el
aprovechamiento escolar y, ademas de que no se contd con un sistema de

'8 Diario Oficial de la Federacion; Reglas de Operacion e indicadores de gestion y evaluacion del
Programa Escuelas de Calidad; 12 de noviembre de 2004.

10



evaluacion para medir los resultados de la gestion y el desempefio escolar” '°. Por
otro lado la Direccion General de Educacion Tecnologica Agropecuaria no logrd
disminuir la reprobacion y desercion ademas de no incrementar la eficiencia
terminal ni el indice de titulacion de los alumnos. Asimismo en esta unidad
educativgmO no existen indicadores que midan la participacion y seguimiento de los
alumnos~".

En estos casos, los parametros de desempefio utilizados por la ASF estan
orientados a medir la eficiencia del sistema desde un punto de vista operativo,
curiosamente aquellos que se refieren a la relacion necesidades del usuario/
caracteristicas del servicio, no se aplicaron debido a que no existen.

En el programa Espacio Comun de la Educacion Superior UEALC, se puede
compartir informaciéon con Universidades de América Latina y de la Unién
Europea, en México la entidad que participa en el proyecto es el CENEVAL, y aqui
orientan sus evaluaciones al individuo por lo que sus parametros de desempefio
tienen la guia de lo académico en la persona.

En otro nivel los Comités interinstitucionales para la evaluacion de la educacion
superior (CIEES), evaltan a las instituciones de acuerdo a las siguientes variables:
Plan y Programas de estudio, alumnado, personal académico, proceso-
ensefianza-aprendizaje, vinculacion y educacidén continua, infraestructura vy
equipamiento, resultados.

Si bien en estos Comités se pueden considerar mas amplios los parametros de
desemperfio, esta extension no asegura la medicién del desempefio del sistema
educativo en particular y si, se puede decir que se continla evaluando la eficiencia
del sistema por el sistema mismo y no la eficiencia con la que cumple su mision
organizacional.

Propuesta para el uso y disefio de parametros de desempefio

Nuestra propuesta se basa en la teoria de sistemas, ya que los parametros de
desempenfo estan intimamente relacionados a:

1. Necesidades de los usuarios.
2. Caracteristicas de los servicios.
3. Subsistemas o procesos clave.

La interrelacién que se da entre estos elementos del sistema es lo que define a la
determinacién de los parametros de desempefio, y la informacién que estos nos
proporcionan, permite administrar de manera mas eficiente a la organizacién

'Y MENDEZ Enrique y Roberto Gardufio “Descalifica la ASF el programa Escuelas de Calidad por
izlgeficiente”, La Jornada, México, 12 de mayo 2005, Sociedad y Justicia, p. 46.
Idem
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encauzandola al

cumplimiento de su

razon de existir, misma que en

Administracion denominamos la Misién Organizacional.

Resumiendo la propuesta de la grafica 5, podemos marcar la secuencia de
actividades que nos llevan al establecimiento de los parametros de desempefio del

sistema.

Grafica 6. Actividades y objetivos a desarrollar para identificar y establecer los
parametros de desempefio de una organizacion.

Actividad

Objetivo

Identificacion de los elementos del
sistema.

Conocer cada uno de los elementos,
que constituyen nuestra organizacion en
estudio.

Definicion de la Mision Organizacional.

Determinar la razon de ser del sistema;
contestando las preguntas ¢ Qué vendo?

(producto), ¢a quién le vendo?
(usuario), ¢para qué le vendo?
(necesidades a satisfacer).
Integracion del sistema Establecer las relaciones
- necesidades de los clientes/

caracteristicas del servicio,
- caracteristicas del servicio/
procesos responsables.

Determinacion de los procesos
substantivos

Identificar procesos a controlar, para dar
confiabilidad al sistema.

Determinacion de los parametros de
desempefio

Identificar la relacibn a medir (de
acuerdo a la misién organizacional),
establecer los parametros de
desempefio, (de acuerdo a las
preguntas; ¢;qué? ;En qué unidades?
¢,Como? ;Con qué? ¢4 Cuando?

Hacer mediciones y validar

Tomar decisiones con esa informacion.

Fuente: Elaboracion propia

Observaciones Finales

Para que los parametros de desempefio estructuren la retroalimentacion del

sistema, deberan proporcionar conocimiento

especifico de las relaciones

existentes entre los elementos del sistema, de tal manera que permitan tomar

12




decisiones orientadas a disminuir la incertidumbre y el caos; sélo asi a esta
informacion se le puede considerar entropia negativa.

De acuerdo a Nikoranov, las necesidades de los usuarios representan las
restricciones del sistema, los parametros de desempefio a la realimentacién y los
procesos clave al proceso basico de la organizacion. En esta misma linea y de
acuerdo a lo expresado por Churchman la Misién organizacional se considera
como los objetivos del sistema.

Actualmente el disefio de los parametros de desempefio estan orientados al
control del sistema, es decir, que se confunde a los sistemas con los
conglomerados (Johansen).

La propuesta se orienta a las relaciones sustantivas de las restricciones:

a) Necesidades de los clientes/ Caracteristicas de los servicios.
b) Caracteristicas de los servicios/ Procesos responsables.

Este enfoque permite dar “confiabilidad” al sistema en el logro de su Misién
organizacional; diferente a medir la eficiencia del sistema por el sistema mismo.
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