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RESUMEN

TITULO: APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL CON SI/TI ¢ESPECULACION O
POSIBILIDAD? — UNA OBSERVACION SISTEMICA - *

AUTOR: ERNESTO AMARU GALVIS LISTA™

PALABRAS CLAVE: Sistemas de Informacion, Aprendizaje Organizacional,
Organizacion que Aprende, Investigacion — Accidon, Tecnologia de Informacion.

DESCRIPCION:

Este trabajo presenta una propuesta que integra el desarrollo de sistemas de
informacién con la idea de organizacibn que aprende. El propésito de la
investigacion tiene varios elementos. Primero, la propuesta contribuye a la
apropiacion de las ideas del pensamiento sistémico, principalmente el
pensamiento de sistemas blandos, como fundamento esencial para el trabajo
en sistemas y tecnologia de informacion. Segundo, los resultados obtenidos en
los escenarios de intervencion (organizaciones reales) afianzan la idea sobre el
potencial que poseen los sistemas y la tecnologia de informacién para generar
nuevas formas de organizacién. Y, tercero, el trabajo como un todo puede
tomarse como un caso de estudio respecto de la utilizaciéon del enfoque de
investigacion — accion en el campo de Sistemas y Tecnologia de Informacion
(SI/TI).

En el desarrollo de la propuesta se pueden identificar tres momentos. Un
primer momento centrado en la construccién de un marco de ideas basado en
los planteamientos existentes en la sabiduria predominante en el campo de
SI/Tl y su relacién con la idea de organizaciéon que aprende; y la reflexion
sobre la acciéon tomada en dos organizaciones, una del sector industrial y otra
del sector de servicios publicos. Un segundo momento centrado en el
enriquecimiento del marco de ideas incorporando: planteamientos respecto de
la organizacién que aprende, tomadas de varias corrientes del pensamiento
sistémico; planteamientos sobre sistemas de informacion y desarrollo de
sistemas de informacion del Pensamiento de Sistemas Blandos; y la reflexion
sobre la accion tomada en cuatro organizaciones del sector educativo. Y un
tercer momento, centrado en la reflexion, en donde se sintetiza el aporte
central de la investigacion: la ampliacion del enfoque para el desarrollo de
sistemas y tecnologia de informacién con la idea de la organizacion que
aprende.

* Trabajo de Investigacion
** Facultad De Fisico Mecéanicas, Programa de postgrado: Maestria en Informatica.
Director: Luis Carlos Gémez Florez MSc. Profesor Titular.



ABSTRACT
TITLE:

ORGANIZATIONAL LEARNING WITH IS/IT ¢(SPECULATION OR POSSIBILITY? A
SYSTEMIC OBSERVATION®

AUTHOR:
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Organization, Action Research, Information Technology.

DESCRIPTION:

This work presents a proposal that integrate information systems development
with the idea of learning organization. The porpoise of the investigation has
several elements. First, the proposal contributes to the appropriation of
systems thinking, mainly soft systems thinking, like essential foundation for
the work in information systems and information technology. Second, the
results obtained in the intervention scenes (real organizations) strengthen the
idea about the potential of information systems and information technology, to
generate new forms of organization. And, third, the work as a whole can be
taken as a study case about use of action research approach, in information
systems and information technology (1S/IT) field.

In the development of the proposal three moments can be identified. A first
moment centered in the construction of an ideas framework based on the
existing ideas in the predominant wisdom in the field of IS/IT and its relation
with the idea of learning organization; and the reflection based in the action
taken in two organizations, one of the industrial sector and another one of the
public services sector. A second moment centered in the enrichment of the
ideas framework incorporating: ideas respect learning organization, taken from
several streams of systems thinking; some ideas based on Soft Systems
Thinking’s information systems and information systems development process;
and the reflection about the action taken in four organizations of the educative
sector. And a third moment, trim in the reflection, where the central
contribution of the investigation is synthesized: an extension of the approach
for information systems an technology development process with learning
organization idea.

* Research work
" Faculty Physical and Mechanical Engineering, Postgraduate program: Master in Informatics.
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1. (APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL Y SISTEMAS DE
INFORMACION?: SINTESIS DE LA EVOLUCION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

Ejecutar un proyecto de investigacion que pretenda ampliar y desarrollar el
conocimiento en un area, es un proceso altamente dinamico. Por tal razon, y
dada su naturaleza llena de incertidumbre, se muestra como un proceso en
donde incluso los planteamientos iniciales de la problematica, el alcance y el
contexto de desarrollo, se van cuestionando y van tomando diferentes matices
a medida que se va obteniendo claridad, como fruto del trabajo constante a
nivel tedrico y practico, sobre la naturaleza del estudio. Sucede entonces un
proceso de continua reflexion respecto del objeto de estudio, el marco de ideas
de referencia y el enfoque de trabajo que orienta la accion; lo cual puede
considerarse como un proceso natural de aprendizaje, que teniendo en cuenta
el contexto de realizaciobn de este proyecto, desarrollado en el marco de un
programa de formacién en investigacion como lo es el programa de Maestria
en Informatica, debe suceder y debe reconocerse de manera explicita.

Este capitulo recoge, a modo de sintesis, esta evolucién, y pretende servir de
guia para el lector en el proceso de darle sentido al contenido de este trabajo
como una totalidad. Para esto, se inicia con la descripcion de la situacion de
interés investigativo que motivé la realizacion del proyecto; luego, se describe
el contexto de realizacion del trabajo de investigacion el cual se enmarca en el
programa de investigacion del Grupo STI de la UIS; seguidamente, se explica
el enfoque de investigacién que guia la realizacién del proyecto; a continuaciéon
se sintetiza la forma de los resultados obtenidos; y por ultimo se describe la
estructura de este libro.

1.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION DE INTERES: DESARROLLO DE
SI1/TI PARA APOYAR EL APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

El presente estudio se centra en la necesidad de alternativas conceptuales y
metodologicas en el campo de conocimiento denominado Sistemas de
Informacion, que contribuyan a definir procesos de desarrollo de sistemas de
informacién como habilitadores de organizaciones que aprenden. La necesidad
planteada antes, sin embargo, no es una idea nueva. Gareth Morgan,
reconocido cientifico del fendmeno organizacional, en su libro Images of
Organizations® presenta diferentes metaforas organizacionales que permiten
darle sentido al fendmeno organizacional y servir de guia para el redisefio de
organizaciones. Una de estas metaforas plantea comprender la organizacion
como si fuera un cerebro capaz de aprender a aprender, auto organizarse y

1 MORGAN, Gareth. Images of Organization. 2 ed. Beverly Hills: SAGE Publications, 1997
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poseer caracteristicas holograficas, en otras palabras, ver a la organizacion
como una organizacion que aprende. En este planteamiento de la metéafora
cerebral, se destaca el reconocimiento especial a la tecnologia de informacién
(T1) y por consiguiente a los sistemas de informacion (Sl), como habilitadores
de las organizaciones que aprenden. Esto es argumentado por Morgan
diciendo:

“En este sentido, la metafora ofrece una poderosa forma de pensamiento acerca de las
implicaciones de la nueva tecnologia de informacion y de cdémo esta puede usarse para apoyar
el desarrollo de organizaciones que aprenden. Histéricamente, ha existido la tendencia de usar
la nueva tecnologia para reafirmar los principios burocraticos y los modos de control
centralizado. Cémo hemos visto, esto pasa por alto el verdadero potencial, el cual se basa en la
creacion de redes de interaccion que pueden auto organizarse y ser conformadas y manejadas
por la inteligencia de todos los involucrados.”  (Traduccion libre).

Varios elementos de este planteamiento llaman la atenciéon. En primera
instancia, se hace explicita la necesidad de pensar formas de utilizacion de TI,
y por consiguiente de Sl, para la generacion de organizaciones que aprenden.
Tales formas de uso deben tener caracteristicas especiales que incluso
llegarian a desafiar la tendencia histérica de utilizar SI/Tl para reforzar
principios burocraticos y de control propios de las organizaciones concebidas
en la sociedad industrial. Como segundo punto, se hace evidente la necesidad
de explorar el verdadero potencial, que quizas ha permanecido oculto para la
mayoria de organizaciones que dia a dia se sumergen en procesos de
incorporaciéon de Tl como medio para el aprovisionamiento de informacién (Sl),
cuyos resultados, lamentablemente, no se acercan a las expectativas
generadas por su incorporacion. Este potencial, catalogado como “verdadero”,
estd asociado directamente con la transformacién organizacional hacia
organizaciones que aprenden.

Sin embargo, encontrar respuestas pertinentes a la inquietud planteada por
Morgan desde el campo Sl constituye, en si, una problematica pues tal como lo
argumentan Checkland y Holwell®, SI es un campo que posee un estado de
desarrollo primitivo, afirmacion construida con base en la indagaciéon sobre las
caracteristicas que deberia poseer Sl para considerarse un campo intelectual.
No obstante, algunos esfuerzos, que se presentaran sintéticamente en el
establecimiento del marco de ideas de referencia para el presente estudio, han
dado los primeros pasos en la construccidon de la respuesta a esta pregunta.

En sintesis podria expresarse la situacién de interés como la buUsqueda de
significados y practicas en SI/Tl que, a partir de la indagacion basada en los

2 MORGAN, Gareth. Op. Cit., p. 116. Traduccién libre.
8 CHECKLAND, Peter and HOLWELL, Sue. Information, Systems and Information Systems: Making Sense of
the Field. Chichester UK: Wiley, 1998, Capitulo 2.
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principios de la organizacion que aprende como metafora imaginizadora® del
fendbmeno organizacional, permitan establecer procesos de desarrollo de Sl que
aporten al establecimiento y consolidacion de formas organizacionales
centradas en el aprendizaje.

Sin embargo, el cuestionamiento planteado posee cierto halo de vacuidad en la
medida en que aparentemente es independiente del contexto particular de
desarrollo del estudio, por lo tanto, a continuacién se presenta una descripcion
de este contexto: El programa de investigacion en sistemas de informacion del
grupo de investigacion STI de la Universidad Industrial de Santander.

1.2 EL CONTEXTO DE DESARROLLO DEL TRABAJO: EL PROGRAMA
DE INVESTIGACION DEL GRUPO STI

El Grupo STI de la UIS, liderado por el profesor Luis Carlos Goémez Florez, ha
asumido durante mas de seis afios el desarrollo de la disciplina de la
computacion denominada Sistemas de Informacion en el contexto de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas e Informatica de la Universidad Industrial de
Santander, en sus programas de pregrado en Ingenieria de Sistemas y
Maestria en Informatica (En la actualidad Maestria en Ingenieria Area
Informatica y Ciencias de la Computacion).

El trabajo se ha orientado a la practica reflexiva de sistemas de informacién en
contextos organizacionales, lo cudl ha incluido la participacidon en proyectos de
investigaciéon financiados por entidades como COLCIENCIAS® y CPE®; el
desarrollo de proyectos de investigacion de Maestria en Informética y Maestria
en Ingenieria, asi como, proyectos de grado de Ingenieria de Sistemas e
Ingenieria Industrial; la oferta de cursos en pregrado y postgrado (Sistemas
Dinamicos I, Sistemas de Informacion, Auditoria de Sistemas, Gerencia de
Sistemas, Fundamentos de Sistemas de Informacion, Seguridad Informatica);
y la ejecuciéon de acciones de extensién a través de servicios consultivos a
entidades externas a la Universidad.

La gestacion del grupo se da cuando el profesor Gmez regresa a sus labores
académicas e investigativas en el afio 2000 luego de liderar por méas de 5 afios
la Division de Servicios de Informaciéon de la universidad. Fruto de su
experiencia préactica y a la interaccion constante con investigadores, surgen en

4 La imaginizacién denota la conexién entre las iméagenes (interpretaciones particulares del fenémeno
organizacional) y la accién (construcciéon de la realidad organizacional) para ampliar este concepto ver el
trabajo de MORGAN, Gareth. Op. Cit.

5 Participacion en el proyecto titulado “Sistema De Simulacién Para La Operacién Y La Atencién De Fallas De
Subestaciones De Transmisidon”, que desarrollé el Grupo de Investigacion en Sistemas Eléctricos GISEL, y el
apoyo financiero del convenio ISA S.A. E.S.P. — COLCIENCIAS.

® Participacion en el disefio y la ejecuciéon de la fase de profundizacién del programa Computadores Para
Educar CPE, enmarcada en el convenio UIS — CPE de los afios 2004, 2005 y 2006.
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él algunas ideas susceptibles de investigacidon, entre las que se encuentran la
vinculacion del pensamiento sistémico en la investigacion y la practica de
SI/T1, y la transformacion organizacional basada en SI/TI.

Para desarrollar estas ideas, se inici6 un programa de investigacion en el
campo, el cuél se ha fundamentado principalmente en los trabajos realizados
por el profesor Peter Checkland y su equipo de investigacion de la Universidad
de Lancaster en el Reino Unido, asi como, los trabajos del profesor Gareth
Morgan de la Universidad de Montreal en Canada.

El trabajo del profesor Checkland se puede sintetizar como la utilizacion del
pensamiento sistémico, particularmente la corriente conocida como el
pensamiento de sistemas blandos, en el campo de los sistemas de informacion.
Por otra parte, el trabajo del profesor Morgan plantea la necesidad de generar
nuevas formas para entender y estructurar las organizaciones a partir del
establecimiento de metaforas que enriquezcan el debate cotidiano de la
organizacion, y que brinden pautas para orientar las acciones de cambio.

Dentro de los fundamentos epistemoldgicos asumidos en el planteamiento del
programa de investigaciéon se encuentra el hecho de definir que la mejor
manera para desarrollar este programa es mediante la interaccibn en
situaciones problemas de organizaciones del mundo real. Sin embargo, el
programa no consiste en la narracion de experiencias de trabajos sobre SI/TI
en organizaciones particulares y tampoco es un trabajo meramente tedrico. Se
constituye mas bien a partir del desarrollo de la idea de que pensar sobre el
mundo, es decir, desarrollar teorias (ideas), y tener experiencias en el, es
decir, utilizar estas teorias en contexto reales (uso de ideas), no pueden
asumirse como elementos separados. Pues tal como lo mencionan Checkland y
Holwell

“Las experiencias son interpretadas por, pero también sirven para crear, ideas y conceptos que
le dan sentido a la (nueva) experiencia. Ni las ideas ni las experiencias van primero, ya que
cada una crea y modifica a la otra.” ! (Traduccioén libre).

Cabe resaltar que esta postura se fundamenta en el hecho de que el estudio de
los sistemas de informacion es en esencia el estudio de realidades sociales, en
las cuales, es fundamental entender cémo los actores de dichas realidades
crean y comparten interpretaciones sobre la percepciéon que tienen del mundo,
y como estas interpretaciones van cambiando con el tiempo y difieren de una
persona a otra.

De acuerdo a lo anterior, el trabajo de investigacion presentado aqui, es el
producto de recorrer el ciclo mostrado en la figura 1, el cual constituye

7 CHECKLAND, Peter and HOLWELL, Sue. Op. Cit., p. 11. Traduccién libre.
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fundamentalmente un ciclo de aprendizaje en el que se involucran
investigadores y practicantes con el propdsito de obtener avances en la
comprension y utilizacion del objeto de estudio. Sin embargo, vale aclarar que
en este caso, la expresion formal del trabajo realizado resulta mucho mas
coherente que lo vivido mientras se realizaba.

Figura 1. Ciclo de aprendizaje en el que la teoria y la practica se crean una a la otra

Conduce a

™.

Ideas Uso de ideas
(Teoria) (Accion)

o

Conduce a

Adaptada de CHECKLAND, Peter and HOLWELL, Sue. Op. Cit., p. 11.

1.3 METODO DE TRABAJO: UNA EXPERIENCIA DE INVESTIGACION
ACCION

El trabajo en SI/TlI es por naturaleza un asunto social, en el cual se ven
involucrados diferentes actores, con visiones del mundo distintas, que
establecen acuerdos respecto de las acciones a ejecutar y de los significados
atribuidos a los datos. Por tal razén, la indagacion debe asumir un enfoque
alternativo al método tradicional de prueba de hipoétesis, pues como Ilo
argumentan Checkland y Holwell:

“La creencia implicita detras de la investigacion de prueba de hipétesis en sistemas de
informacion es que la realidad social y los fendbmenos sociales no son en esencia diferentes de
la realidad fisica la cual los biélogos, quimicos y fisicos investigan. Un punto de vista alternativo
es que la realidad social — la cual se registra como un “hecho” respecto del mundo social- esta
continuamente siendo construida y re-construida en el dialogo y el discurso entre seres
humanos, y la accién que ellos toman. El investigar la realidad social se convierte entonces en
un descubrimiento organizado de cémo los agentes humanos dotan de sentido sus mundos
percibidos, y como esas percepciones cambian en el tiempo y difieren de una persona o grupo a
otra”.® (Traduccion Libre).

En este enfoque, el investigador trata con temas de investigacion dentro de los
cuales se puede buscar aprendizaje que permita ampliar y desarrollar el
conocimiento, para lo cudl, ingresa y toma parte activa en una situacion

8 CHECKLAND, Peter and HOLWELL, Sue. Op. Cit., p. 22. Traduccién libre.
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problema del mundo real (A), involucrandose en procesos de discusion y toma
de acciones que transformen la situacion (A). Para esto, es importante declarar
un marco de ideas (F) que fundamente sus acciones en A y una metodologia
(M) que sirva de guia para ejecutar sus acciones en A. Lo anterior permite
entonces entablar un proceso de reflexion respecto de la intervencion, la cual
utiliza como referencia los elementos M y F declarados previamente. La Figura
2 presenta un esquema del método de investigacion — accion.

Figura 2. El ciclo de investigacion accion en situaciones humanas

Entra en

Situacion problema del
mundo real

Temas de
investigacion

=

Nuevos
temas

Rz

(habiendo
declarado F, M)

Toma
parte en

Investigador

Accion en la
Situacion

Hallazgos

Permite

Produce

Reflexion de la
intervencion
basadaenFy M

Adaptada de CHECKLAND, Peter and HOLWELL, Sue. Op. Cit., p. 26. Traduccion libre.

El ciclo presentado antes puede verse de forma prescriptiva en la Figura 3, en
donde se hace evidente la necesidad por repensar, con base en las acciones
tomadas en la intervencién, el proceso de intervencién, incluyendo el
establecimiento de los roles, el marco de ideas y la metodologia de referencia,
y las acciones ejecutadas como parte de los procesos de transformacion
organizacional. Adicionalmente, se hace explicita la necesidad por establecer
un punto de salida para el proceso de intervencion, el cual generalmente es
arbitrario, de manera que el investigador pueda dar cuenta, a partir de un
proceso de reflexion sobre la experiencia vivida, del aprendizaje obtenido con
relacion al marco de ideas (F), la metodologia de intervencion (M) y la realidad
intervenida (A).
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Figura 3. El proceso de investigaciéon accién

1. Entrar en la situaciéon

r‘ n
— | 2. Establecer roles

3. Declarar M, F
4. Tomar parte en el proceso de cambio

6. Salir
7. Reflexionar sobre la experiencia y

registrar el aprendizaje con relacién a
F,M,A

Re pensar
2,3y 4

Adaptada de CHECKLAND, Peter and HOLWELL, Sue. Op. Cit., p. 27. Traduccion libre.

1.4 LA FORMA DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Dada la naturaleza interpretativa del enfoque metodoldégico que orienta la
realizacion de este trabajo, investigacion — accién, los resultados obtenidos son
observaciones cualitativas respecto del objeto de estudio establecido en un
marco de ideas, las situaciones organizacionales “reales” que sirven de
escenario de accion basada en las ideas, y la metodologia que orienta las
acciones en la realidad intervenida. En este sentido, y aprovechando varias
oportunidades de accién (ejecucion de proyectos en los que particip6é el Grupo
STI), los resultados presentados se estructuran al identificar varios momentos
de intervencion, los cuales se enuncian a continuacion y se desarrollan en la
tercera parte de este documento.

El primer momento puso especial interés en la construccion de un marco de
ideas constituido por los planteamientos existentes en la sabiduria
predominante respecto de Sl y su relaciébn con las organizaciones desde la
perspectiva del aprendizaje. La construcciéon de este planteamiento involucra el
estudio de varios referentes representativos de la literatura de sistemas de
informacién, asi como, la participacién en el proyecto de investigacion titulado
“Sistema de Simulacién para la Operaciéon y la Atencién de Fallas de
Subestaciones de Transmision”, que desarroll6 el Grupo de Investigacion en
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Sistemas Eléctricos GISEL, y el apoyo financiero del convenio Interconexion
Eléctrica S.A. E.S.P. — COLCIENCIAS, en el que el Grupo STI particip6 como
asesor en la primera etapa de ejecucion del proyecto, la cual se centré en el
planteamiento de una estrategia soportada en Sl para lograr procesos de
aprendizaje aplicado a la funcién de operacion de subestaciones de transmision
de energia eléctrica, en el Centro de Transmision de Energia del Oriente de ISA
S.A. E.S.P.

El segundo momento se constituye al enriquecer el marco de ideas establecido
antes con la incorporaciéon a la discusion de: (1) Los planteamientos respecto
de las organizaciones desde la perspectiva del aprendizaje, de varias corrientes
del pensamiento sistémico, particularmente las denominadas Pensamiento
Dindmico Sistémico y Pensamiento de Sistemas Blandos; (2) Los
planteamientos sobre sistemas de informacion y desarrollo de sistemas de
informacién del Pensamiento de Sistemas Blandos; y (3) La accion tomada con
la participacion del Grupo STI en: la exploracion de las ideas de la gestion del
conocimiento en una organizacion industrial santandereana a través de un
proyecto de grado de Ingenieria Industrial; la construccién de un modelo
conceptual de sistema de informacion para el consultorio juridico de la UIS; el
disefio y la ejecuciéon de la fase de profundizacion del programa Computadores
Para Educar CPE, enmarcada en el convenio UIS — CPE de los afios 2004 y
2005, el cual consistié en un proceso de acompafamiento y consolidacién en la
incorporacion de Sl en la educaciéon; la incorporacién de tecnologias de
Internet como apoyo a las actividades del Grupo STI; y la elaboraciéon de una
propuesta de SI como apoyo a las actividades de un programa de formacion
profesional en Ingenieria de Sistemas de una universidad de Bucaramanga,
contexto laboral del autor.

Fruto de recorrer el ciclo de ideas y accion, entretejido por los diferentes
marcos de ideas y contextos de intervencion enunciados, se presentd un tercer
momento que se constituye al construir las reflexiones finales del proyecto,
identificando lecciones obtenidas que dan pie al planteamiento de nuevos
temas de interés que podra asumir el Grupo STI en trabajos posteriores.

1.5 DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA DE ESTE LIBRO

El argumento que se presenta en este documento es el resultado de ejecutar
varias veces el ciclo entre la practica y la reflexiéon, proceso de aprendizaje
continuo y confuso. Sin embargo, la estructura que ha tomado el documento
no pretende ser el reflejo del proceso vivido, sino una mirada, con aire
retrospectivo, del camino vivido. Esto permite dar mayor coherencia a las ideas
expresadas en el argumento (mucho mas que la obtenida durante el proceso).
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Hasta ahora, en el primer capitulo de este trabajo, se ha establecido el
escenario con un argumento que puede sintetizarse como sigue. En el campo
de estudio denominado “Sistemas de Informacion” se ha identificado la
necesidad de planteamientos conceptuales y metodoldgicos para el trabajo en
contextos organizacionales centrados en el aprendizaje. Esta idea de
organizacion, que emergié hace varios afios, tiene amplia incidencia en la
forma en que se pueden pensar los Sl y la Tl relacionada, pues marca una
visién alternativa al tradicional pensamiento reduccionista, mecanicista y
burocratico propio de las organizaciones concebidas en la sociedad industrial.
Sin embargo, encontrar estas respuestas en el campo de Sl es una
problematica dada la inmadurez en que éste se encuentra. Por lo tanto, es
necesaria una exploracion sobre las ideas de Sl y organizaciones que
aprenden, que integre teoria y practica, ejecutando el proceso de la figura 1.

El contexto de realizacion de este trabajo es el programa de investigacion del
Grupo STI, el cual se ha venido desarrollando por méas de seis afos a través de
procesos de investigacién — accién. En coherencia con esto, este trabajo toma
como método la investigacion — acciéon, lo cual implica la participacion en
situaciones del mundo real con problemas relacionados con el aprendizaje
organizacional y los sistemas de informacion; y la reflexion tedérica sobre los
fundamentos de estos dos temas de interés. A partir de estos dos elementos,
se obtienen los hallazgos de este trabajo: una propuesta para el desarrollo de
S| que tenga como eje la idea de organizacion que aprende.

En esta parte, constituida por el capitulo uno, se ha identificado la situacion de
interés, se ha descrito el contexto en el cual se ha realizado el abordaje de la
situacion como problema de investigacion, se ha hecho explicito el enfoque de
trabajo y se ha delineado la forma de los resultados obtenidos. La parte dos
comprende los capitulos dos y tres, en donde se da un acercamiento tedrico a
los temas de interés de la investigacion. Alli se exponen conceptos relevantes
al tema de Sl y organizaciones que aprenden. En el capitulo dos se hace un
reconocimiento de las concepciones predominantes en Sl sobre el aprendizaje
organizacional. Esto incluye la descripcion del enfoque predominante en Sl y la
identificacion de conceptos clave para el trabajo en organizaciones que
aprenden. El capitulo tres se centra en la indagacién sobre alternativas
conceptuales para los temas de interés, formuladas en dos corrientes del
pensamiento de sistemas, lo cual enriquece el discurso a partir del
reconocimiento de la diversidad en blsqueda de unidad. Los planteamientos de
la parte dos representa la parte “tedrica” del ciclo de la figura 1, permitié dar
formas y a la vez fue resultado de las experiencias descritas en la parte tres,
compuesta por los capitulo cuatro, cinco y seis. Las experiencias se derivan de
contexto como el sector de servicios publicos (transmisién de energia eléctrica)
en el capitulo cuatro, la industria manufacturera (fabricacion de partes para
automotores) en el capitulo cinco, y el sector educativo en los capitulos seis y
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siete. Estas experiencias dieron lugar (no de forma secuencial) a la reflexion
sobre el trabajo en Sl y organizaciones que aprenden, y sus implicaciones para
trabajos futuros, descritos en la parte cuatro, constituida por las reflexiones del
capitulo siete. La estructura del libro se resume en la tabla 1.

Tabla 1. Estructura del Libro

Parte | Capitulo Foco Contenido
A Identificaciéon de la situacion de interés, el contexto de

Contextualizacion de la R - - .

1 1 . - <. realizacion del proyecto de investigacion, el enfoque de

investigacion . .
trabajo y la forma de los resultados obtenidos
Reconocimiento de las concepciones predominantes en
S| sobre el aprendizaje organizacional. Incluyendo

> Concepciones predominantes | descripcion del enfoque predominante en Sl y AO; e
en Sly AO identificacion de conceptos clave para el trabajo
(organizacion, sistema de informacion, desarrollo de
sistemas de informacion)
2
Pensamiento de sistemas duros y blandos. Aportes del
. . . | pensamiento dindmico sistémico para el tema de
Concepciones alternativas: N
. . organizaciones que aprenden. Y aportes del
3 pensamiento de sistemas y . -

AO pensamiento de sistemas blandos para el tema de
organizaciones que aprenden y sistemas de
informacion.

Descripcion de Seis escenarios de intervencion, en
4 Trabajo de campo en seis | donde se identifican: el contexto y la situacion que dio
3 5 escenarios (servicios | lugar a la intervencién, el trabajo realizado y los
6 publicos, industrial y | resultados obtenidos, y la reflexiébn posterior a la
7 educativo) accion, es decir, el aprendizaje a partir de la
experiencia.
4 8 Sistemas de [Informacion y Reflexiones sobre el trabajo realizado

Organizaciones que Aprenden
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PARTE DOS. FORMULACION DE UN MARCO DE IDEAS DE
REFERENCIA PARA EL TRABAJO EN SISTEMAS DE INFORMACION
Y APRENDIZAJE ORGANIACIONAL
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2. CONCEPCIONES PREDOMINANTES SOBRE SISTEMAS DE
INFORMACION Y APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

El enfoque de investigaciobn asumido en este proyecto implica el
establecimiento de un marco de ideas que fundamente las acciones del grupo
investigador en los contextos organizacionales en que se desarrollan los
procesos de intervencion. Esto es esencial dado que la claridad en la estructura
del marco ideas es la clave para permitir la reflexiéon sobre las ideas y sus
usos, efectuada al abandonar los procesos de intervencion.

Por tal razén, se establece un marco de ideas de referencia, centrado en las
concepciones predominantes sobre Sl y la organizaciéon desde la perspectiva
del aprendizaje, que podria adjetivarse como “inicial”’, el cual se presenta en
este capitulo. El adjetivo “inicial” significa que, a pesar de la profundidad en su
estructura, no se constituye como un elemento rigido en el proceso
investigativo, sino susceptible de cambio en la medida en que la accion y la
reflexién producen lecciones respecto de los temas de interés.

2.1 INTRODUCCION

Para lograr el cometido de estructurar una mirada profunda y sintética a los
temas de interés, se lleva a cabo una indagacion en la literatura disponible en
el contexto de realizacion del proyecto. La seleccidon de los referentes se hace
centrando la busqueda en aquellos materiales donde se desarrolla la relacion
entre Sl y La organizacién desde la perspectiva del aprendizaje.

En este sentido, la mejor forma de identificar los rasgos caracteristicos de las
concepciones predominantes consiste en estudiar la literatura comidnmente
utilizada como referencia en cursos universitarios asociados al desarrollo de SlI.
La seleccibn es clave pues éstos libros describen de forma concreta y
estructurada los aspectos conceptuales y metodolégicos aceptados por
académicos y practicantes, en algo asi como una linea base para la actividad
disciplinar, absteniéndose de presentar con mucha profundidad las
problematicas, contradicciones, cuestionamientos y en general los aspectos
que constituyen las areas de investigacion del campo.

La base para la indagacion estd constituida por la busqueda de fundamentos
conceptuales y metodoldgicos clave: (1) El concepto de organizacién desde la
perspectiva del aprendizaje; (2) El concepto de S| propuesto como pertinente
para el concepto del punto 1; y (3) Los planteamientos metodoldgicos
generales respecto del desarrollo de Sl para dar cuenta de la concepcion de la
organizacion desde la perspectiva del aprendizaje. No obstante, para tener
criterios suficientes en el proceso de indagacién, es pertinente hacer una
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descripcion general del enfoque convencional para Sl, asi como, un vistazo
general a la tematica de organizaciones desde la perspectiva del aprendizaje

2.2 EL ENFOQUE PREDOMINANTE EN SISTEMAS DE INFORMACION

La descripcion del enfoque predominante en Sl presentada aqui, se basa en el
argumento de Olave®, quién lo sintetiza como un enfoque centrado en la
tecnologia de informacion, particularmente la tecnologia software aplicada a las
necesidades empresariales. Este planteamiento se resume en la tabla 2.

Tabla 2. Elementos esenciales del concepto “sistema de informacion” en el enfoque convencional

Aspecto Descripcion

Un sistema fisico hombre maquina. La parte
maquina es la encargada de la generaciéon de
informacion mientras que la parte humana es la
responsable de utilizarla para la toma de
decisiones. Bajo este enfoque, un Sl es en
esencia un instrumento.

Integrado por cuatro tipos de tecnologia de
informacion (Infraestructura de TI): Hardware,
Software, de Almacenamiento y de
Comunicaciones. Su interaccion, permite
funciones de entrada y procesamiento, salida y
realimentacion que genera la informaciéon que
necesita la organizacién. Bajo este enfoque, un
Sl es una integracién de TI.

Producir informacién a partir de los eventos
internos y externos de la organizacion, que sea
principalmente Gtil para la toma de decisiones
del personal directivo de los diferentes niveles y
funciones empresariales. Bajo este enfoque, un
Sl es un productor de informacién.

¢Qué es?

¢Coémo es?

¢Para qué es?

Adaptada de OLAVE, Yesid. Op. Cit. p.78.

En este sentido, el concepto convencional para Sl consiste en una vision
instrumental, es decir, de herramienta o0 artefacto, constituido por Ila
integracion de tecnologia de informacion, que es utilizado por individuos para
tomar decisiones a diferentes niveles y funciones de la organizacion.

Este planteamiento, conduce a pensar la existencia de varios tipos de Sl en
una organizacion, los cuales pueden proporcionar la informacién para todos los
posibles destinatarios en cada nivel y funcién. En la literatura consultada se
definen seis tipos de Sl asociados a los niveles organizacionales a saber:

® OLAVE CACERES, Yesid. La Naturaleza Sistémica de los Sistemas de Informacién. Bucaramanga, 2006, 131
p. Trabajo de Investigacion (Magister en Informatica). Universidad Industrial de Santander. Escuela de
Ingenieria de Sistemas e Informatica. Maestria en Informatica. Area de Sistemas de Informacion.
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Sistemas de procesamiento de Transacciones o TPS, Sistemas de Oficina,
Sistemas de Trabajo de Conocimiento o KWS, Sistemas de Apoyo a la Toma de
Decisiones o DSS, Sistemas de Informaciéon Gerencia o MIS, y Sistema de
Apoyo a Ejecutivos o ESS™. Estos tipos de sistemas poseeran caracteristicas
particulares en entradas, procesamientos, salidas y elementos de
realimentacion, dependiendo de la funcién empresarial a la que sirven. En la
tabla 3 se describen los seis tipos de Sl referenciados.

Tabla 3. Descripcion de los tipos de Sl

Tipo de Nivel al que

. . Funcién
Sistema sirve

Efectuar y registrar las transacciones diarias
necesarias para dirigir el negocio.

La administracion de documentos mediante
procesamiento de textos, autoedicion,
digitalizacion de documentos, programacion
de actividades por medio de agendas
electrénicas y servicios de comunicacion
como correo electrénico, correo de voz o
video conferencia. Todo esto para aumentar
la productividad personal.

Apoyar a los trabajadores de conocimiento
(personal con titulos profesionales
KWS Conocimiento | reconocidos) en la ejecucion de sus labores
profesionales, por lo general altamente
especializadas.

Proporcionar informes periddicos que
resumen y reportan la actividad de la
organizacién, centrandose en eventos
internos.

Combinar datos y modelos analiticos en
herramientas de analisis de datos que
DSS Administrativo | permiten establecer comportamientos,
proyecciones y estimaciones respecto de
variables significativas para el negocio.
Apoyar la toma de decisiones no rutinarias
que requieren de juicio, evaluacion y
comprensidon porque no hay procedimientos
estructurados para llegar a la solucién.

TPS Operativo

Oficina Conocimiento

MIS Administrativo

ESS Estratégico

Basada en LAUDON, Kenneth y LAUDON, Jane. Op. cit. cap. 2.

En otra dimension, el enfoque convencional implica una perspectiva centrada
en la racionalidad de la organizacion al determinar a la toma de decisiones
como el eje de su actividad, lo cudl se integra con los planteamientos sobre los
tipos de Sl. La figura 4 presenta un mapa con dos dimensiones, los niveles de
la organizaciéon y los tipos de decisiones, en el que se ubican los tipos de Sl
empresariales.

10 | AUDON, Kenneth y LAUDON, Jane. Sistemas de Informacién Gerencial. 8 ed. México: Pearson Educacion,
2004.
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Figura 4. Tipos de Sl, niveles organizacionales y toma de decisiones
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TPS =Sistema de Procesamiento de Transaccidnes, OF =Sistema de Oficina
KWS =Sistema de Trabajo de Conocimiento, MIS =Sistema de Informacién Gerencial
DSS = Sistema de Apoyo a Toma de Decisiones, ESS =Sistema de Apoyo a Ejecutivos

Adaptada de LAUDON, Kenneth y LAUDON, Jane. 2004. p.88.

Adicionalmente, las concepciones predominantes en Sl implica asumir un
especial interés por los aspectos tecnoldgicos asociados a la construccion,
despliegue y mantenimiento de los artefactos que de cada tipo de tecnologia
integrada a la “soluciéon” empresarial. En sintesis, el concepto de Sl del
enfoque predominante se podria modelar como se muestra en la figura 5.

Figura 5. Un modelo del concepto “Sistema de Informacién” presente en
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El modelo presentado en la figura 5, se constituye en un punto de referencia
obligada para estructurar el estudio sobre las concepciones predominantes en
SI y Aprendizaje Organizacional. Sin embargo, es igualmente pertinente
incorporar al discurso los planteamientos sobre desarrollo de sistemas de
informacién del enfoque predominante.

De forma coherente con la idea de SI como software empresarial, las
concepciones predominantes asumen el proceso de desarrollo de SI como el
desarrollo de un software. Este proceso de desarrollo se organiza para producir
soluciones de Sl que den respuesta a necesidades u oportunidades existentes
en la organizacién. Para esto, se ejecutan conjuntos de actividades que van
desde el estudio del problema, pasan por la especificacion, programacion y
pruebas de la solucién, y llegan a la puesta en produccion y mantenimiento del
Sl desarrollado. La tabla 4 describe las actividades principales involucradas en
el desarrollo de un SlI.

Tabla 4. Actividades involucradas en el desarrollo de Sl

Actividad Principal Descripcion

Identifica problema y Establece los requerimientos de
informacion

Especifica la estructura del software para satisfacer
los requerimientos definidos en el andlisis

Construye codigo de programacién a partir de las
especificaciones del disefio

Ejecuta las pruebas de funcionamiento del Sl a nivel
Pruebas de unidades funcionales, integracién de unidades y
de aceptacion del cliente.

Planifica el cambio de un Sl viejo por el nuevo,
Conversion incluyendo la preparacién de la documentacion y la
capacitacién a usuarios y personal técnico

Opera y determina cambios sobre el Sl en
Produccion y produccién, para corregir errores, cumplir nuevos
Mantenimiento requerimientos o0 mejorar la eficiencia de
procesamiento

Andlisis

Disefio

Programacion

Adaptada de LAUDON, Kenneth y LAUDON, Jane. 2004. p.394.

Es importante aclarar que aunque estas actividades se presentan y se ejecutan
normalmente en orden secuencial, es posible establecer diferentes formas de
ejecucion, dependiendo del modelo de proceso utilizado (v. gr. cascada,
creacion de prototipos, desarrollo rapido de aplicaciones, espiral, proceso
unificado).

Para continuar enriqueciendo el planteamiento de las concepciones
predominantes se presenta en el siguiente numeral una descripcion general de
la teméatica de organizaciones desde la perspectiva del aprendizaje, centrando
el argumento en los planteamientos de Gareth Morgan
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2.3 UN MARCO DE IDEAS DE REFERENCIA SOBRE
ORGANIZACIONES Y APRENDIZAJE

El interés por estudiar y poner en acciéon el aprendizaje en las organizaciones
inici6 en la primera mitad del siglo pasado. Sin embargo, ésta area de
conocimiento ha recibido atencion extensa apenas a partir de finales de la
década de los ochenta.

Un estudio realizado por Mary Crossan y Tracy Guatto'!, el cual consistié en
buscar y catalogar las publicaciones cientificas del area, encontré que durante
los primeros cinco afios de la década de los noventa se escribieron 184
articulos, cifra que demuestra un crecimiento acelerado en la generacion e
innovacién del conocimiento cientifico sobre aprendizaje organizacional al
compararla con la produccién de articulos de las décadas anteriores (50
articulos en los ochenta, 19 articulos durante los setenta).

Esta situacién de juventud del area de conocimiento de organizaciones que
aprenden hace que aun hoy se tengan muchas alternativas teoéricas vy
practicas, a veces sin suficientes elementos aplicables en la accién. Tal como lo
plantea David Garvin:

La mayoria de presentaciones sobre la organizacion que aprende [...] se centran en grandes
temas, elevados princiJ)ios filoséficos y amplias metéaforas, en lugar de explicar los duros
detalles de la practica.’

Sin embargo, el trabajo de Morgan constituye una perspectiva integradora de
tal variedad y por lo tanto un referente esencial para este trabajo de
investigacion.

En su argumento, Morgan®® plantea la imagen de una organizacion que posee
caracteristicas como: (1) Memoria organizada y accedida de forma altamente
descentralizada, (2) capacidad de procesar grandes cantidades de datos que
seran dotados de significado de acuerdo a diferentes propdésitos, (3) manejo de
diferentes puntos de vista, (3) re — organizacién equipos para manejar casi
cualquier necesidad o reto, (4) funcionamiento a pesar de bloqueos o pérdidas
de las capacidades principales, (5) distribucién en cada una de sus partes de
las capacidades, inteligencia y control, que permita que cualquier unidad se
convierta en parte vital de la totalidad, y (6) capacidad de crecer, desarrollar y
cambiar su personalidad a partir de la reflexiébn sobre las experiencias. Estas
seis caracteristicas constituyen la descripcion de lo que debe ser una

11 CROSSAN, Mary and GUATTO, Tracy. Organizational Learning Research Profile. Journal of Organizational
Change Management, 9(1): 107-112.

12 GARVIN, David. Crear una Organizaciéon que Aprende. En HARDVARD BUSINESS REVIEW. Gestion del
Conocimiento (Compilacién). Bilbao, Espafia: Editorial Deusto, 2000. p. 54.

¥ MORGAN, Gareth. Op. Cit. p. 101.
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organizacion que aprende. Para habilitar la emergencia de organizaciones que
presenten estas caracteristicas, se plantean cinco principios clave,
representados en la figura 6.

Figura 6. Principios de disefio para la organizacion hologréafica
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P . a si mismas.
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o . Equipos holisticos; roles
. Disefio emergente ) o
diversificados
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Holografica Principio 2: La Importancia
de la Redundancia
. En el procesamiento de
Principio 4: informacién
“E ifi ion . En las habilidades y el
minimas” disefio del trabajo
Definir no mas de lo
gue es absolutamente
necesario
. La complejidad interna debe
corresponder a la complejidad
del entorno

Tomada de MORGAN, Gareth. Op. Cit. p.103. Traduccion libre.

El principio de construir el todo en las partes aparece a primera vista como un
imposible. Pensar que cada parte puede representar la totalidad, es decir,
poseer todas las caracteristicas de la totalidad se asume como una parte de la
metafora que puede llevarse a la practica de cuatro formas, las cuales poseen
diferentes puntos de enfoque: cultura organizacional, sistemas de informacion,
estructura organizacional, y diversificacion de roles. La tabla 5 describe estos
cuatro focos. No obstante, es importante destacar que la practica de este
principio no significa que deban crearse unidades organizacionales a modo de
clonacion. En lugar de esto, cada unidad presentara variaciones en las
caracteristicas generales, que la hacen ser al mismo tiempo una unidad
especializada.
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Tabla 5. Focos para el principio de construir el todo en las partes.

Foco Descripciéon

Las visiones, aspiraciones, valores y normas se constituyen en un cédigo
que podria entenderse como un ADN organizacional. Este ADN permite
que los miembros de la organizacién entiendan e interioricen la idea de
la organizacion como totalidad. Este entendimiento de la totalidad los
habilita para actuar de forma que sus acciones representen las acciones
de la totalidad. este planteamiento puede enriquecerse con los
planteamientos de Senge’*, particularmente con la disciplina
denominada “Vision Compartida”

Cultura Organizacional

El establecimiento de sistemas de informacién que generen dindmicas
de accion en donde exista descentralizacion (en ubicacién y puntos de
Sistemas de Informacién vista) para la construccién y contraste de significados, habilita a los
miembros para trabajar con informacibn que representa a la
organizacién como totalidad.

Crecimiento de la organizacién a partir de la generacion e integracion (a
manera de cluster) de unidades diversificadas, las cuales son pequefas
estructuras organizacionales que poseen las caracteristicas de la
totalidad. Estas unidades podran tener caracteristicas especiales para
dar cuenta de su contexto de accién, sin perder la esencia de la
totalidad.

Estructura Organizacional

El establecimiento de equipos de trabajo que tienen la responsabilidad
de desarrollar integramente un proceso de negocio permite que en su
interior se definan roles que representan los roles existentes en la
organizacion como totalidad. Sin embargo, esta distribucion de roles se
hace de manera flexible, de acuerdo a las caracteristicas particulares del
proceso de negocio desarrollado por el equipo.

Diversificacién de Roles

Basada en MORGAN, Gareth. Op. Cit. p.102-108.

El segundo principio para la organizacion que aprende es la importancia de la
redundancia, lo cudl crea un escenario para la ocurrencia de innovacion y
desarrollo. La redundancia en la organizacion se asume necesaria en dos
aspectos: manejo de informacioén y distribucién del trabajo.

La redundancia en el manejo de informacidén se presenta sobre el argumento
del funcionamiento del cerebro a partir de la interaccién de miles de neuronas
que se conectan de muchas formas para compartir mensajes. En el contexto
organizacional, esta idea de procesos paralelos de creacidon y uso compartido
de informacion es la base para la creatividad, comprension compartida,
confianza, establecimiento de acuerdos, y generacibn de procesos de
redundancia de funciones.

La redundancia en la distribuciéon del trabajo, se puede entender de dos
formas: redundancia de partes y redundancia de funciones. La redundancia de
partes se da cuando para cada parte, estructurada para ejecutar una funcion
especifica, se tienen reemplazos que entraran en actuacion cuando la original
falle. La segunda forma plantea incorporar redundancia de funciones, lo cudl

4 SENGE, Peter. La quinta disciplina. El arte y la préactica de la organizacion abierta al aprendizaje; Trad.
Carlos Gardini; Buenos Aires, Argentina: Granica. 1990.
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significa que a cada unidad se le agregan funciones “extra” que podra asumir
cuando se requiera.

La idea de redundancia, se enriquece con los planteamientos presentados por
Ikujiro Nonaka. Su trabajo se centra en el argumento de la existencia de
procesos de transformacién de conocimiento que son generados por, y
conducen a, estructuras organizacionales con altos grados de redundancia en
informacion y funciones™.

El argumento de Nonaka describe la existencia y permanente transformacion
de dos formas de conocimiento: Conocimiento Explicito, que puede entenderse
como la formalizacion, en diferentes medios, de grandes y perdurables
conjuntos de interpretaciones sobre hechos; y Conocimiento Técito, que puede
entenderse como grandes y perdurables conjuntos de interpretaciones sobre
hechos, arraigados en cada persona, dificil de expresar y por lo tanto, dificil de
comunicar a los otros™®.

Cuando el conocimiento tacito y el explicito interactlan surgen cuatro procesos
de transformaciéon de conocimiento. La figura 7 muestra los procesos de
asimilacion, expresién, combinacién e interiorizacion, en relacibn con la
transformacion entre las dos formas de conocimiento. Esos cuatro procesos
constituyen el nucleo de creacion y aprovechamiento del conocimiento en las
organizaciones.

Figura 7. Procesos de transformaciéon del conocimiento.
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Basada en NONAKA, Ikujiro y TAKEUCHI, Hirotaka. Op. Cit. p. 33.

15 NONAKA, lkujiro. La Empresa Creadora de Conocimiento. En HARDVARD BUSINESS REVIEW. Gestién del

Conocimiento (Compilacién). Bilbao, Espafia: Editorial Deusto, 2000. p. 54.
16 NONAKA, Ikujiro Op. Cit. p. 30 — 31.
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El tercer principio, variedad requerida, se basa en la idea formulada en la
cibernética por W. Ross Ashby, la cual dice que la variedad y complejidad
interna de cualquier sistema autorregulado, debe corresponder con la variedad
y complejidad de su entorno, de modo que el sistema pueda responder a los
retos impuestos por su entorno. Este principio establece los criterios para
determinar hasta donde se debe llegar en la aplicacion de los dos principios
enunciados antes.

El cuarto principio, especificaciones minimas, enuncia que se debe definir lo
estrictamente necesario para poner en marcha las actividades de la
organizacion, lo cual da libertad para buscar formas particulares para llevar a
cabo las actividades. Este grado de autonomia habilita la ocurrencia de
procesos de innovacion. En sintesis, la organizacion se puede disefiar a si
misma.

El quinto principio establece que la capacidad de aprender continuamente se
manifiesta en las organizaciones como aprendizaje de bucle sencillo y bucle
doble, lo cual hace parte del marco conceptual sobre aprendizaje
organizacional planteado por Argyris y Schén que se describe a continuacion.

Para Argyris y Schén'’, Las personas poseen mapas mentales, construidos a
partir de la experiencia en las situaciones de la vida, que orientan su manera
de pensar y de actuar. Estos mapas mentales ejercen total influencia sobre la
forma en gue se planifican, ejecutan y revisan las acciones tomadas, incluso en
mayor proporcidén que las teorias de accién expresadas de forma explicita.

La anterior distincién plantea la existencia de dos tipos de teorias de la accion:
aquellas que estan implicitas en las acciones tomadas por las personas, Yy
aquellas sobre las cuales se fundamenta el discurso utilizado al hablar con
otros acerca de las acciones tomadas. Las primeras son nombradas como
teorias-en-uso, las cuales determinan el comportamiento actual y tienden a ser
estructuras tacitas. Un ejemplo de estas teorias es la gramatica utilizada en las
charlas cotidianas, son reglas que determinan la estructura de los mensajes
expresados en la conversacién, cuya existencia no es evidente para el
individuo al conversar.

Por otra parte, las ideas y palabras utilizadas para expresar lo que se hace, o
lo que se quisiera que otros pensaran acerca de lo que se hace, se denominan
teorias adoptadas. Esta distincion es bien explicada por Argyris y Schon de la
siguiente manera:

1 ARGYRIS, M. and SCHON, D. (1974) Theory in Practice. Increasing professional effectiveness, San
Francisco: Jossey-Bass.
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Cuando se le pregunta a alguien como se comportaria bajo ciertas circunstancias, la respuesta
usualmente dada es la teoria de accion adoptada para esa situacion. Es esa la teoria de accion
hacia la cual promulga lealtad y a la cual, a partir de una peticion, se comunica hacia otros. Sin
embargo, la teoria que actualmente gobierna las acciones del individuo es la teoria-en-uso.
Argyris, M. and Schén, D. Op. Cit. p.6-7.

Complementando lo anterior, para Argyris y Schén'® el aprendizaje
organizacional involucra la deteccién y correccibn de errores. Cuando una
manera de actuar no conduce a los resultados establecidos en las normar de
operacion, se buscan acciones de cambio que conduzcan a la obtenciéon de los
resultados. Esto se denomina aprendizaje de bucle simple y se ilustra en la
figura 8, en donde el elemento 1 representa el proceso de percibir, registrar y
controlar el entorno, el elemento 2 es la comparacion de la informacion del
entorno con las normas de operacion establecidas, y el elemento 3 es el
proceso de iniciar la accion apropiada.

Figura 8. Aprendizaje de bucle simple.

Adaptado de MORGAN, Gareth. Op. Cit. p. 87.

El aprendizaje de bucle doble se da cuando ademas de comparar el resultado
de las acciones con las normas establecidas, se genera un espacio de reflexion
y cuestionamiento respecto de las normas de actuacién. Este proceso de
cuestionar si las normas de operacién son apropiadas esta representado como
el elemento 2a de la figura 9.

En sintesis, los cinco principios descritos constituyen un marco de referencia
sobre el tema de organizaciones desde la perspectiva del aprendizaje, lo cual
es base para realizar el proceso de indagacion descrito en la introducciéon del
presente capitulo, que se desarrolla en los numerales siguientes.

18 ARGYRIS, C. and SCHON, D. (1996) Organizational learning I1: Theory, method and practice, Reading,
Mass: Addison Wesley. p.6.
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Figura 9. Aprendizaje de bucle doble

2.4 SISTEMAS DE INFORMACION Y APRENDIZAJE EN LAS
ORGANIZACIONES: CONCEPCIONES PREDOMINANTES

Adaptado de MORGAN, Gareth. Op. Cit. p. 87.

Como se dijo en la introduccién, la indagaciéon sobre las concepciones
predominantes en sistemas de informacién para el trabajo en aprendizaje
organizacional se estructura a partir de tres elementos: (1) El concepto de
organizacion desde la perspectiva del aprendizaje; (2) ElI concepto de SI
propuesto como pertinente para el concepto del punto 1; y (3) Los
planteamientos metodolégicos generales respecto del desarrollo de Sl para dar
cuenta de la concepcion de la organizacion desde la perspectiva del
aprendizaje.

Para llevar a cabo la indagacién se tomé como referencia los libros de sistemas
de informacién de James O’brien'®, Keneth y Janeth Laudon®’, Gordon Davis®*
y Stairs y Reynolds??; también se tomé como referencia complementaria, un
articulo de Huysman y Van der Blonk?3.

El primer componente de la indagacion consiste en revelar los planteamientos
sobre el concepto de organizacibn que aprende enunciados en el material
seleccionado. El resultado de este ejercicio se recoge en la tabla 6.

1° O'BRIEN, James A. Sistemas de informacién gerencial. Cuarta Edicién. Mcgraw-Hill Interamericana, S.A.
2001. 700 p.

20 L AUDON, Kenneth y LAUDON, Jane. Sistemas de Informacién Gerencial. 8 ed. México: Pearson Educacion,
2004. 608 p.

2! DAVIS, Gordon y OLSON Margrethe. Sistemas de Informacion Gerencial. Bogota, Colombia: Editorial
McGraw-Hill Latinoamericana, 1987. 718 p.

22 STAIR, Ralph M. y REYNOLDS, George W. Principios de Sistemas de Informaciéon. México: International
Thomson Editores, 2000.

22 HUYSMAN, Marleen. and VAN DER BLONK, Heiko. Supporting and frustrating organizational learning:
exploring therole of information systems in processes of organizational learning. In Proceedings of the
Thirty-First Hawaii International Conference on System Sciences, 1998. IEEE.

38



Tabla 6. Referencia del concepto de organizaciébn que aprende en textos de sistemas de
informacion.

Autor

Ideas Sobre Organizacion que Aprende

O’Brien

“Las organizaciones son buenos ejemplos de los sistemas en sociedad [...]. Las organizaciones se
componen de muchos subsistemas [...]. Las organizaciones mismas son ejemplos de sistemas
abiertos porque se relacionan e interactian con otros sistemas en su entorno. Finalmente, las
organizaciones son sistemas adaptables, ya que pueden modificarse a si mismas para satisfacer
las demandas de un entorno cambiante.” p.42.

“En la actualidad, muchas empresas comprenden que deben convertirse en empresas que
crean conocimiento u organizaciones de aprendizaje, con el fin de sobrevivir y prosperar en un
entorno empresarial de rapido cambio. Esto significa crear constantemente nuevo conocimiento
empresarial, diseminarlo dentro de la organizacion e incorporarlo rapidamente a nuevos
productos y servicios” p.63.

“Las empresas creadoras de conocimiento explotan dos tipos de conocimiento. Uno es el
conocimiento explicito: datos, documentos, cosas escritas o almacenadas en computadores. El
otro tipo es el conocimiento tacito: los “cémo” del conocimiento, que residen en los
trabajadores.” p.537.

Laudon

“cdmo los humanos, las organizaciones crean y obtienen conocimiento a través de varios
mecanismos de aprendizaje organizacional. A través de la prueba y error, una cuidadosa
medicién de las actividades planeadas y de retroalimentacion de los clientes y del entorno en
general.” p.315.

“Es casi indiscutible que las organizaciones que pueden responder rapidamente a sus entornos
sobrevivirdn por mas tiempo que las organizaciones que tienen mecanismos de aprendizaje
deficientes.” p.315.

Davis

“El aprendizaje organizacional es el proceso por el cual una organizacion identifica las relaciones
de accién - producto, identifica y corrige los errores, acumula la experiencia en el personal de la
organizacién quien la ensefia a los nuevos empleados, y acumula las experiencias y
procedimientos, las formas, los sistemas, las reglas, los programas de computador, y otras
formas para transferir experiencias. En otras palabras, exhibe un comportamiento adaptativo.”
p.357

“El aprendizaje de ciclo sencillo a partir de la retroinformacion es importante en razén de que se
centra en el desempefio operacional del sistema. Sin embargo, el aprendizaje de doble ciclo
deberia ofrecerse también con el fin de contar con supuestos relevantes y utiles.” p.358

Stairs y
Reynolds

“El aprendizaje organizacional se halla estrechamente relacionado con el cambio organizacional.
De acuerdo con el concepto de aprendizaje organizacional, las organizaciones se adaptan a
nuevas condiciones o modifican sus practicas en el transcurso del tiempo.” p.49.

Huysman
y Van
der
Blonk

“En este articulo, el aprendizaje organizacional es tomado como el proceso de institucionalizar el
conocimiento ganado por la adaptaciéon a ambientes internos y externos. El aprendizaje entonces
se concibe como consistente de dos sub-procesos mutuamente dependientes: “la
institucionalizacién” y “la adaptaciéon. La institucionalizacién es el proceso a través del cual el
conocimiento individual influencia el conocimiento organizacional y viceversa. La adaptacion se
refiere a adaptar conocimiento del entorno y se da al reaccionar a la informacién de
realimentacioén y al adaptar el conocimiento de otras organizaciones” p.2.

“El aprendizaje ocurre a través de la accion de actores individuales mientras estas acciones son
al mismo tiempo influenciadas por fuerzas —Organizacionales asi como sociales— institucionales.
Como resultado de este caracter dual entre por un lado las acciones de los individuos y por otro
lado influencias deterministicas de las estructuras organizacionales existentes, el AO puede ser
enfocado como un proceso de institucionalizacion [5]. Este proceso de institucionalizacion se
centra en la (re)construccién de conocimiento y en cOémo este conocimiento (re)construido
influencia y es influenciado por (re)construcciones subsecuentes.” p.2.
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Autor Ideas Sobre Organizacién que Aprende

Conocimiento Ext lizacic Conocimiento
comunicado  |e—=X€rnaiizacion individual

Intefnalizacion
Conocimiento

organizacional

Figura 10. El proceso de institucionalizacion. p.3.

“La adaptacion al entorno ocurre reaccionando ante una realimentacion de informacion asi como
imitando a otras organizaciones [37]. Estos subprocesos de aprendizaje son por si mismos
procesos de aprendizaje individual, desde el momento en que los individuos seleccionan e
interpretan la informacion del entorno. Siempre que, a través de la institucionalizacion, este
conocimiento individual se vuelve conocimiento organizacional, nos referimos a aprendizaje
organizacional. Asi, el aprendizaje como adaptacion al entorno debe considerarse en
combinacion con el aprendizaje como institucionalizacion.” p.3.

Conocimiento Conocimiento
comunicado individual
Conocimiento > Conocimiento
organizacional delentorno

Figura 11. El proceso de adaptacion a entornos. p.3.

Los planteamientos presentados en la tabla 6 hacen evidente que en el campo
de Sl existe interés por desarrollar la idea de la organizacibn que aprende,
calificAndola como una evoluciéon necesaria que deben desarrollar todas las
organizaciones para sobrevivir en el contexto altamente cambiante de la
sociedad globalizada. Sin embargo, se identifica que la esencia de la idea de
organizacion que aprende que se maneja en las concepciones predominantes
de SI, se centra en los procesos de detecciéon y correccibn de errores y
adaptacion al entorno, que se acercan al concepto de aprendizaje de bucle
simple. Esto, aunque tiene como positivo el reconocimiento de la importancia
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de pensar en los procesos de aprendizaje organizacional, limita la posible
acciobn de cambio que pueda pretenderse con la incorporaciéon de SlI
desarrollados desde el enfoque predominante. En otras palabras, al tener una
idea parcial del concepto de organizacibn que aprende, las propuestas
asociadas al concepto de Sl, asi como, a los elementos metodologicos para el
desarrollo de Sl seran, a su vez, parciales.

Por otra parte, es importante destacar que existe un especial interés por
presentar elementos propios de la administracion del conocimiento (procesos
para crear, distribuir e incorporar conocimiento), la cual es una disciplina que
esta emergiendo desde mediados de los noventa. Esto puede verse como una
evolucion natural, asociada a la idea jerarquica y de complejidad que se tiene
sobre los conceptos de dato, informacién y conocimiento. En este sentido, el
enfoque predominante presenta una tendencia a mostrar evolucion en el
campo, orientando sus desarrollos a sistemas de conocimiento, mas que a
sistemas de informacion. Este proceso ha sido natural y ya se ha vivido, al
menos en el lenguaje, al establecer la transiciéon del objeto de estudio del
campo, de los sistemas de procesamiento de datos hacia los sistemas de
informacién. En sintesis, podria decirse que dentro de las concepciones
predominantes en Sl, el concepto de organizacién que aprende tiene un lugar.
Sin embargo, este lugar esta centrado en una concepcion basica del
aprendizaje en la organizacion, como lo es, el aprendizaje de bucle simple.

El segundo componente de Ila indagacién consiste en revelar los
planteamientos sobre sistemas de informacién en la organizacion que aprende
enunciados en el material seleccionado. El resultado de este ejercicio se recoge
en la tabla 7 en cuyo contenido se describen propuestas de diferentes tipos de
Sl1, basados en tecnologia de informacién, que pueden apoyar el desarrollo de
la idea de aprendizaje como deteccion y correccién de errores, y adaptacion al
entorno, asi como, la administraciéon del conocimiento organizacional.

Aqui es importante destacar que mas alla del contenido particular de lo
planteamientos de los autores, existe una tendencia por dotar de pertinencia a
la concepcibn de SI como software empresarial, en el contexto de
organizaciones que aprenden. En otras palabras, se buscan acomodar los
desarrollos en Sl dentro del marco de ideas del aprendizaje organizacional, lo
cual se hace sin presentar un proceso reflexivo sobre la idea de Sl apropiada
para ese contexto. En este sentido, cobra valor la interpretaciéon del
aprendizaje organizacional como aprendizaje de bucle simple expresada en la
tabla 6, pues, como dice la cita a Davis y Olson, los SI que han sido
desarrollador presentan caracteristicas que permiten correlacionar las salidas
con los comportamientos esperados, para asi, tener argumentos en procesos
de toma de decisiones que conduzcan a cambios, generalmente, ajustes
aplicados a las operaciones, de modo que estas se den de acuerdo a las
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normas establecidas en la organizacién. Por lo tanto, el asumir la idea de
aprendizaje de bucle simple como el eje de desarrollo, hace innecesario el
trabajo por pensar la idea de Sl para la organizacion que aprende. Sin
embargo, esta posicibn estd en oposicibn a una idea dindmica respecto del
campo de estudio de SlI, por lo tanto, no es compartida por los autores de este
trabajo.

Por otra parte, se hace una profundizacién significativa en la descripcién de un
“nuevo tipo” de SI denominado Sistema de Administraciéon de Conocimiento, lo
cual es coherente con lo presentado en la tabla 6. En este ultimo punto, los
planteamientos de O’Brien y Laudon tienen un despliegue de mayor
profundidad, haciendo especial énfasis en lograr una clasificacion de diferentes
sistemas software que sirven de apoyo a procesos de administracion de
conocimiento como la creacién, captura y codificacion, distribuciéon e
intercambio de conocimiento.

En sintesis, la idea de Sl para la organizacién que aprende, no difiere de la
idea tradicional de SI, es decir, aquella centrada en la tecnologia de
informacion. Sin embargo, se considera positivo el hecho de incorporar a los
sistemas de gerencia de conocimiento, dentro de la taxonomia de los Sl, lo
cual abre una puerta para el trabajo reflexivo sobre la naturaleza de los Sl en
contextos organizacionales centrados en el aprendizaje. Adicionalmente, el
despliegue descriptivo de los diferentes tipos de software es de gran
importancia porque deja explicitas las posibilidades que existen a nivel de
artefactos que sirvan de herramientas en procesos de aprendizaje
organizacional.

El tercer componente de la indagacién consiste en revelar los planteamientos
metodolbgicos generales respecto del desarrollo de Sl para dar cuenta de la
concepcién de la organizacion desde la perspectiva del aprendizaje. Sin
embargo, en el ejercicio de indagaciéon no se encontraron planteamientos que
particularicen el proceso de desarrollo de Sl para contextos organizacionales
centrados en el aprendizaje, lo cual implica la utilizacién del enfoque general,
es decir, procesos de desarrollo de software tal y como se describe en la tabla
4. En este sentido, las caracteristicas particulares de los sistemas software
empresariales que determinan la orientacion hacia procesos de aprendizaje
organizacional, se asumen como requerimientos funcionales para el proceso de
desarrollo del software. Este hecho hace evidente una oportunidad para
proponer elementos metodolégicos para el desarrollo de Sl, que tengan como
fundamento las idea de la organizacion que aprende.
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Tabla 7. Referencias sobre Sistemas de Informacién en la Organizacién que aprende, en textos de
sistemas de informacion.

Autor

Ideas Sobre Sistemas de Informacion en la Organizacion que Aprende

O’Brien

“los sistemas de informacién proporcionan informacién (retroalimentacién) sobre las operaciones
del sistema a la gerencia para la direccion y el mantenimiento del sistema (control),
intercambiando entradas y salidas con su entorno” p. 43

“.. muchas organizaciones estan desarrollando sistemas de gerencia del conocimiento (KMS,
Kowledge Management Systems) para manejar el aprendizaje organizacional y el Know-how
empresarial. Los sistemas de gerencia del conocimiento ayudan a los trabajadores del
conocimiento a crear, organizar y compartir conocimiento empresarial importante en cualquier
parte y cada vez que se necesite [...] De esta forma, los sistemas de gerencia del conocimiento
facilitan el aprendizaje organizacional y la creacién y diseminacidon de conocimiento dentro de la
empresa...” p. 63.

“los sitios Web Internet e intranet, el groupware, la exploracion de datos, las bases de
conocimiento, los foros de discusion y la video conferencia son algunas de las Tl clave para
reunir, almacenar y distribuir este conocimiento.” p. 538.

Laudon

“los sistemas de oficina, los sistemas de trabajo de conocimiento (KWS), los sistemas de
colaboracion en grupo y las aplicaciones de la inteligencia artificial son especialmente Utiles para
la administraciéon del conocimiento porque se enfocan en apoyar el trabajo de la informaciéon y
del conocimiento y en definir y capturar la base del conocimiento de la organizaciéon. Esta base
de conocimiento puede incluir (1) el conocimiento interno estructurado (conocimiento explicito),
como manuales de producto o informes de investigacion; (2) conocimiento externo de
competidores, productos y mercados, incluyendo la inteligencia competitiva, y (3) el
conocimiento informal interno, a veces llamado conocimiento tacito, el cuél reside en las mentes
de los empleados individuales pero que no se ha documentado en forma estructurada.”

Compartir el
Conocimiento

Distribuir el
Conocimiento

Sistemas de Sistemas de oficina

colaboracién en e  Procesamiento de texto

grupo e  Autoedicién

e Groupware o Digitalizacién de

e Intranets documentos y edicién en la
Web

e Calendarios electrénicos

e Bases de datos de escritorio

Sistemas de inteligencia Sistemas de trabajo del

artificial conocimiento

e  Sistemas expertos e« CAD

e Redes neuronales B Realidad virtual

s Lbgica difusa « Estaciones de trabajo
e Algoritmos genéticos para inversiones

s Agentes inteligentes

Crear
Conocimiento

Capturar y codificar
el Conocimiento

Figura 12. Sistemas de informacion para la administracién del conocimiento. p.316.
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Autor Ideas Sobre Sistemas de Informacion en la Organizacién que Aprende

“Los sistemas de informacién gerencial tienden a focalizar las salidas (resultados) como los
Davis informes de cambios que soportan el aprendizaje de ciclo sencillo, pero es posible que tengan
reportes que ayuden al aprendizaje de doble ciclo”. p.358.

“El cambio producido por los sistemas de informacién provoca un aprendizaje organizacional. Por
ejemplo, el proceso de toma de decisiones de una comparfiia podria enriquecerse con una mayor
cantidad de datos una vez que los empleados sepan que pueden obtener datos exactos,
completos y pertinentes para tomar decisiones. El aprendizaje organizacional también puede
relacionarse con las actividades laborales. Un administrador podria descubrir, por ejemplo, que
una base de datos es mas eficiente que un formulario impreso para el registro de contacto con
clientes”. p.50.

Stairs y
Reynolds

“Unido al intercambio de informacion “cara a cara”, la externalizacion puede apoyarse en
tecnologias de la comunicacién como el teléfono, correo electrénico, tableros de anuncios y otros
sistemas de groupware. En particular las intranets facilitan la comunicacién entre grupos con
intereses de compartir conocimiento. Estas permiten una interconectividad a través de la cual el
conocimiento de individuos y de comunidades separadas esta disponible para difundir. Estas
también ofrecen posibilidades para crear nuevas comunidades de gente quienes actuaron
previamente como un grupo débilmente conectado.”p.4.

“Cuando el conocimiento individual se ha externalizado puede ser objetivado [..] el
(re)construido conocimiento objetivado producido por este procesos puede verse como la
memoria organizacional.”p.5.
Huysman
y Van “El conocimiento objetivado a su vez sera internalizado por los miembros de la organizacién
der siempre que el conocimiento se da por transmitido. [...] La internalizacién se da a través del
Blonk aprendizaje de la historia e imitando a los colegas. El aprendizaje de la historia a menudo sucede
a través de contar historias, de chismosear y charlas ociosas [42]. La historia puede ser
capturada por Sl explicitos, por ejemplo en forma de manuales, o sistemas de flujo de trabajo,
0 a través del uso de Sistemas de Informacidon Gerencial y Sistemas de Apoyo a la Toma de
Decisiones, que tienen incorporadas experiencias organizacionales pasadas.”p.5.

“Durante la adaptacién del entorno, las organizaciones adquieren informacién por medio de la
recoleccion de informacién de realimentaciéon e informacion de otras organizaciones. Los
Sistemas de Informaciéon Gerencial (MIS) son preeminentemente adecuados para adquirir
informacion de realimentaciéon. Interorganizacionalmente los Sl tales como los sistemas de
informacién EDI y los Sl ejecutivos (SIE) pueden apoyar tanto el proceso de “aprendizaje de
realimentacién” como el proceso de “aprender de otros”.”p.6.

2.5 SINTETIZANDO EL ARGUMENTO

El argumento desarrollado hasta el momento, cuyo propdsito ha sido describir
las concepciones predominantes respecto de SI/TI en el aprendizaje
organizacional, hace explicita la importancia que toma la concepcion de la
organizacion desde la perspectiva del aprendizaje para el trabajo en sistemas
de informacion. Sin embargo, la busqueda de significados (ideas) y practicas
(uso de ideas) respecto de esta relacién, debe partir del reconocimiento del
enfoque predominante en el campo de SI, asi como, de los elementos tedricos
y metodoldgicos del tema de organizaciones que aprenden, para luego intentar
establecer una concepcién de Sl adecuada. Por lo tanto, el contenido de las
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dos primeras partes del articulo se constituyen en un marco de ideas de
referencia sobre el cudl se pueden construir aportes que enriquezcan el
discurso sobre Sl y organizaciones que aprenden. Sin embargo, el argumento
del enfoque tradicional sobre Sl, al centrarse en un problema meramente
tecnolégico, impide en gran medida el desarrollo de un proceso reflexivo
respecto del concepto de organizacion que aprende y su relacion con los Sl,
pues en aqui se asumen los principios burocraticos y de control propios de las
organizaciones concebidas en la sociedad industrial, como la base para el
trabajo en Sl. Por otra parte, al hacer una revision profunda del tema de
organizaciones que aprenden, se evidencia un estado de madurez interesante,
pues a pesar de su juventud, presenta principios y métodos bien
estructurados, que permiten su aplicabilidad en contextos reales. Sin embargo,
esta profundidad en su desarrollo se convierte en un elemento bastante
problematico para el trabajo en Sl desde el enfoque predominante, pues como
ya se advirtié, éste enfoque se fundamenta en una concepcidn “simple” de
organizacion.

El reconocimiento de las concepciones predominantes en sistemas de
informacion sobre aprendizaje organizacional, construido a partir de la
indagacion en la literatura comdnmente utilizada como referencia en cursos
universitarios asociados al desarrollo de Sl se centro en la identificacion de tres
elementos clave: (1) El concepto de organizacion desde la perspectiva del
aprendizaje; (2) El concepto de Sl propuesto como pertinente para el concepto
del punto 1; y (3) Los planteamientos metodoldgicos generales respecto del
desarrollo de Sl para dar cuenta de la concepcion de la organizacion desde la
perspectiva del aprendizaje. De lo anterior se logré identificar que en el campo
de Sl existe interés por desarrollar la idea de la organizacién que aprende. Sin
embargo, esta idea no llega mas alla de la concepciébn de aprendizaje
organizacional de bucle simple, lo cual se expresa como procesos de deteccion
y correccion de errores y adaptacion al entorno. Esto ha repercutido sobre el
trabajo en Sl pues éste se ha limitado a tratar de acomodar los desarrollos de
SI construidos en el enfoque predominante dentro del marco de ideas de las
organizaciones que aprenden, lo cudl resulta contradictorio pues existen
divergencias sustanciales entre la concepcion de organizacion asumida como
fundamento en el enfoque predominante de Sl y la concepcién de organizaciéon
que aprende.

Por otra parte, se destaca el interés por incorporar al discurso de Sl,
elementos de administracion del conocimiento, lo cual ha incorporado cambios
en la taxonomia de SlI, introduciendo un “nuevo tipo” de Sl denominado
Sistema de Administraciéon de Conocimiento, el cual se constituye a partir de
diferentes sistemas software que sirven de apoyo a procesos como la creacion,
captura y codificacion, distribucion e intercambio de conocimiento. El hecho de
incorporar a los sistemas de gerencia de conocimiento dentro de la taxonomia
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de los Sl se ve como positivo pues abre posibilidades para la realizacion y el
reconocimiento de trabajos que traten sobre la naturaleza de los Sl en
contextos organizacionales centrados en el aprendizaje.

Por udltimo, es importante aclarar que no se encontraron planteamientos en
donde se particularice el proceso de desarrollo de Sl para contextos
organizacionales centrados en el aprendizaje. Esto se convierte en una
oportunidad para construir un aporte al conocimiento y por lo tanto, da lugar al
trabajo presentado en los capitulos siguientes, que incluye el enriquecimiento
de la concepcibn de organizacibn que aprende, y la exploracion de
concepciones alternativas al enfoque predominante en Sl que, basados en un
concepto de organizacion un poco mas flexible, permitan llevar a cabo
procesos de accion y reflexion con el propésito de construir aportes
metodoldgicos, particularmente acerca del desarrollo de SlI, que tomen como
base la idea de la organizacion que aprende.
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3. APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL DESDE EL PENSAMIENTO
DE SISTEMAS.

Este capitulo tiene como propdsito hacer una descripciéon de planteamientos
sobre aprendizaje organizacional construidos desde algunas corrientes del
pensamiento sistémico. Para seleccionar las expresiones incluidas en esta
descripcion, se utiliza la categorizacion de dos paradigmas propuesta por
Checkland, quien los identifica como el pensamiento de sistemas duros y el
pensamiento de sistemas blandos. A la luz de esta distinciéon, el alcance de la
descripcion abarca dos corrientes del pensamiento sistémico que han sido
trabajadas en el contexto de realizaciéon de este proyecto, particularmente por
los grupos SIMON y STI de la UIS. Estas expresiones se conocen como el
Pensamiento Dinamico — Sistémico, y el Pensamiento de Sistemas Blandos.

3.1 PENSAMIENTOS DE SISTEMAS DUROS Y BLANDOS

El pensamiento de sistemas se desarrolla a partir de la segunda mitad del siglo
pasado como una alternativa al método analitico reduccionista de la ciencia
moderna, el cual mostraba serias dificultades para dar cuenta de fenGmenos
de gran complejidad (los fendmenos biolégicos complejos , las ciencias sociales
y la administracion)®*. Este tipo de pensamiento puede definirse como un
pensamiento organizado que hace uso, en diferentes sentidos, del concepto
“sistema”. Lo anterior implica un interés especial en el reconocimiento de la
complejidad y diversidad de los fendbmenos del mundo, y a su vez, en la
identificacién de elementos que doten de unidad a tal diversidad. En desarrollo
de estas ideas, existen diferentes manifestaciones que han tomado la forma de
un movimiento intelectual sélido y altamente dinamico.*

En este contexto, se pueden distinguir dos paradigmas de pensamiento: el
pensamiento de sistemas duros y el pensamiento de sistemas blandos. La
distinciobn entre estos dos paradigmas ha tenido diferentes niveles de
interpretacion. En un primer nivel de interpretacion, las situaciones del mundo
llamadas “duras”, son aquellas en donde los fines estan claros y hay acuerdos
sobre los mismos, por lo tanto, el trabajo se centra en hallar racionalmente los
medios para lograr tales fines. Por otra parte, las situaciones “blandas” se
caracterizan por la falta de acuerdo o claridad en los fines que deben orientar

24 para ampliar este argumento se sugiere la lectura del capitulo 3 del libro CHECKLAND, Peter: Pensamiento
de Sistemas, Practica de Sistemas - Limusa-Noriega, México 1993

25 El movimiento de sistemas, cuyo principal érgano articulador es la Sociedad Internacional para las
Ciencias de los Sistemas (http://www.isss.org), presenta diversas expresiones que se ubican en diferentes
paradigmas de pensamiento o supuestos ontoepistemoldgicos. Para profundizar en la descripcién respecto de
la forma que presenta el movimiento de sistemas se sugiere la lectura de los trabajos de Checkland
“Pensamiento de Sistemas, Practica de Sistemas”, Jackson “Systems Approaches to Management”, y
Andrade et. al “Pensamiento de Sistemas: Diversidad en Busqueda de unidad”.
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la accion. Sumado a esto, el estar involucrado en estas situaciones se asemeja
a pararse en un terreno blando o fangoso, en donde se dan comportamientos
confusos e impredecibles, que podrian conducir facilmente a un
“atascamiento” en la accion. Las situaciones blandas son comunes en
contextos humanos, tal como lo argumenta Sotaquira:

“En una organizacion humana, estas situaciones se manifiestan como consecuencia de la
variedad de puntos de vista e intereses que sus miembros pueden tener con relacion a los fines
de la organizacion o al sentido de una situacion especifica que puedan estar viviendo. Esto a su
vez puede llevar a una falta de claridad en los objetivos que se persiguen, o a cémo lograr un
acomodo de la variedad de intereses y percepciones en juego.”%

En este sentido, el pensamiento de sistemas duros se utiliza par tratar con
situaciones problema bien estructuradas y el pensamiento de sistemas blandos
es mas apropiado en situaciones problema difusas y altamente indefinidas en
donde se involucran seres humanos y aspectos culturales y politicos. Esta
distincidon presenta légica y sentido, sin embargo, no expresa a cabalidad los
aspectos esenciales que diferencian el pensamiento sistemas “duros” vy
“blandos”.

En las corrientes del pensamiento de sistemas mas cercanas al surgimiento de
este movimiento intelectual (La Ingenieria de Sistemas, el Andalisis de
Sistemas, la Investigacion Operacional clasica, la Dinamica de Sistemas) “la
palabra ‘sistema’ es usada como una etiqueta para algo que se asume como
existente en el mundo externo al observador. A esto subyace el supuesto de
que el mundo puede asumirse como compuesto por sistemas que interactdan.
Esta interaccién y las caracteristicas particulares de cada sistema, generan
comportamientos a veces indeseados, por lo que se les debe aplicar ingenieria
de modo que su funcionamiento se mejore, y se obtengan los resultados
esperados. Por otra parte, el pensamiento de sistemas blandos, asume que el
mundo es complejo y problematico, por lo que hay que utilizar una manera
compleja (sistémica) para poder entenderlo y actuar en él. En otras palabras,
el proceso de indagacion sobre el mundo complejo puede organizarse como un
sistema.

En este segundo nivel de interpretacion, el cambio de caracter de sistemicidad,
en el primer caso sobre el mundo y en el segundo sobre el proceso de
indagacioén sobre el mundo, es la principal distincibn entre los pensamientos
“duro” y “blando”. Sin embargo, ésta distincion no es facil de interiorizar, pues
cotidianamente se hace alusién al término sistema desde la forma del
pensamiento duro, por ejemplo al hablar del sistema de transporte masivo, el
sistema de salud o el sistema educativo. La figura 13 ilustra la distincién entre
los paradigmas “duro” y “blando”.

26 SOTAQUIRA en ANDRADE et Al. Pensamiento Sistémico: Diversidad en Busqueda de Unidad. Ediciones
Universidad Industrial de Santander. Bucaramanga.2001
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Figura 13. Las posturas de sistemas “dura” y “Blanda”
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El proceso de
indagacion: sistémico

Adaptada de CHECKLAND, Peter. Soft Systems Methodology: A Thirty Year Retrospective. In
Systems Research and Behavioral Science. 2000.

En este orden de ideas, para el pensamiento de sistemas duros, el esfuerzo se
centra en establecer como se pueden obtener metas (previamente establecidas
0 impuestas), con prediccion, control y optimizacion. Por otra parte, para el
pensamiento de sistemas blandos, el énfasis se da en la indagacion sobre la
pregunta por el /qué se deberia hacer?, y por la participacion de diferentes
puntos de vista, todo esto con una intensidn explicita por el aprendizaje sobre
la situacion.

La distincion entre los pensamientos de sistemas “duros” y “blandos” no
implica necesariamente una separacion, a modo de polos opuestos, de estas
dos formas de pensamiento. En lugar de esto, se interpreta al pensamiento de
sistemas duros como contenido dentro del pensamiento de sistemas blandos,
por lo cual es pertinente para el objetivo de este capitulo, hacer un despliegue
de los planteamientos construidos en al menos dos corrientes del pensamiento
sistémico (una del pensamiento de sistemas duros y otra del pensamiento de
sistemas blandos) respecto del aprendizaje organizacional, lo cual se desarrolla
en los numerales siguientes.
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3.2 APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL EN EL PENSAMIENTO DE
SISTEMAS DUROS: EL APORTE DEL PENSAMIENTO DINAMICO —
SISTEMICO

Desde el inicio de la dinamica de sistemas, corriente del pensamiento sistémico
que surge a partir de los desarrollos tedéricos del profesor Jay Forrester, ha
existido una intensidon explicita por aplicar sus principios, conceptos y métodos
para potenciar el aprendizaje en las organizaciones. En palabras de Forrester:

“Es solamente a través de errores y experiencias costosas que los administradores han sido
capaces de desarrollar un juicio intuitivo efectivo. Necesitamos hacer expedito este proceso de
aprendizaje. Otras profesiones en circunstancias similares han recurrido a experimentos en
laboratorios.”*’

Esta intension explicita le da a la dindmica de sistemas, y particularmente al
modelado con dinamica de sistemas, un caracter de herramienta para apoyar
procesos de aprendizaje organizacional, contribuyendo a la solucién de la
problematica existente a la hora de establecer procesos de aprendizaje
organizacional (basados en la prueba y el error), que segun Forrester son
costosos e ineficientes. De acuerdo a esto, la mejor manera de establecer
procesos eficientes de aprendizaje organizacional es utilizar como instrumento
principal de aprendizaje un modelo dinamico-sistémico, susceptible de
simulacién en el computador, de la situacidon organizacional sobre la que se
desea obtener aprendizaje. A esta descripcién subyace la distincion entre un
proceso “natural” y un proceso disefiado para el aprendizaje organizacional. El
proceso “natural” de aprendizaje organizacional planteado por Forrester,
Sterman y Senge, y descrito por Sotaquira consiste en:

“... la constitucion progresiva de una capacidad de juicio como resultado de experiencias de
decision y de accioén en situaciones organizacionales. A su vez, esta capacidad de juicio actla
como orientadora de las decisiones y acciones en situaciones futuras.” 3

Por lo tanto, el aprendizaje natural se da dentro de un ciclo compuesto por la
situacion del mundo real vivida por los individuos, la informacién de
realimentacion obtenida de la situacion del mundo real, las decisiones tomadas
por parte de los individuos para llevar a cabo acciones en la situacién del
mundo real, y los modelos mentales que poseen los individuos respecto de la
situacion del mundo real, los cuales son construidos principalmente a partir de
las experiencias. La figura 14 presenta el proceso de aprendizaje natural. En
donde se pueden identificar dos ciclos complementarios de aprendizaje
organizacional. El ciclo interno (identificado como el ciclo 1 de la figura), en el

27 FORRESTER, Jay. Industrial Dynamics: A Major Breakthrough for Decision Makers. En: Harvard Business
Review. No.4 (1958); p.37-66.Traduccion libre.

28 SOTAQUIRA, Ricardo et al. Una revision critica del Aprendizaje organizacional con Dindmica de Sistemas.
En: Coloquio Latinoamericano de experiencias con el enfoque sistémico y la investigaciéon - accion
participativa. Bogota: Universidad de los Andes, 1996.
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que las decisiones tomadas para ejecutar las acciones en la situacion del
mundo real se fundamentan en la confrontacion de la informacién de
realimentacion obtenida en el mundo real con respecto a objetivos de accion
establecidos, se presenta un aprendizaje simple. En palabras de Sterman:

El ciclo [interno] es un cilclo tipico de realimentacion negativa en donde quienes toman
decisiones comparan informacion cualitativa y cuantitativa acedar del estado del mundo real
frente a ciertos objetivos, perciben discrepancias entre el estado deseado y el actual, y toman
acciones %ue (segun ellos creen) provocaran que el mundo real se mueva hacia el estado
deseado””

Sin embargo, esta vision del aprendizaje organizacional de ciclo simple no da
cuenta del proceso de transformacion de la capacidad de juicio para
estructurar decisiones. Para Sterman, y en general para los investigadores del
pensamiento dinamico-sistémico, es en la transformacién de la capacidad de
juicio, en donde sucede un aprendizaje profundo. Esta nocion es la referida por
Senge como la disciplina de “Modelos Mentales” la cual hace referencia al
reconocimiento de las interpretaciones que un individuo puede construir
respecto de la red de causas y efectos correspondiente a una realidad
particular. Estos modelos mentales pueden ser compartidos por grupos de
individuos, y en condiciones naturales tiene un caracter tacito, es decir, que el
individuo o el grupo de individuos no son consientes de sus modelos mentales,
pero actian coherentemente con éstos. Por tal razén, el aprendizaje
organizacional se completa al establecer el ciclo externo (identificado como el
ciclo 2 de la figura 14), en donde se da un reconocimiento explicito de los
modelos mentales que enmarcan las percepciones y las acciones de individuos
0 grupos. Cuando este reconocimiento sucede, se puede establecer un proceso
en donde se modifiqguen los modelos mentales y por consiguiente la capacidad
de juicio.

Figura 14. Aprendizaje organizacional “natural”
Mundo real

Q

Informacién de
realimentacion

Decisiones

Modelos mentales
sobre el mundo real

Adaptada de SOTAQUIRA, Ricardo et al Op.Cit. p.3.

2° STERMAN, John. 1994. Learning in and about complex systems. System Dynamics Review 10(2-3)
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Sin embargo,

la complejidad natural de los fendbmenos sumada a las

limitaciones cognitivas de las personas, empobrecen el impacto del aprendizaje
de doble ciclo. En este sentido, Sterman identifica como barreras para el
aprendizaje organizacional los aspectos descritos en la tabla 8.

Tabla 8. Barreras para el Aprendizaje Organizacional “Natural”

Barreras para el
aprendizaje

Aspectos Limitantes

Complejidad Dinamica

Fenémenos con estructuras de influencias y realimentacion complejas, que trascienden
capacidades cognitivas del observador.

Grandes retardos en la ocurrencia de efectos a partir de decisiones tomadas, lo cual limita el
numero de ciclos de aprendizaje que pueden vivenciarse por el observador.

Dificultad para la experimentacion directa sobre el fenbmeno organizacional generada por
aspectos metodolégicos (definicion y observacion de variables relevantes), financieros
(riesgos asociados a la experimentacion sobre los recursos organizacionales) y éticos
(consecuencias irreversibles sobre las vidas de los miembros de la organizacion).

Informacién Limitada

Seleccioén de informacién de acuerdo a percepciones parciales del mundo construidas a partir
de estimaciones basadas en promedios, proyecciones y predicciones sobre conjuntos de
datos parciales y con inconsistencias respecto del tiempo (demoras). Esto introduce
distorsiones, demoras, ambigliedades y errores en los datos que son base para la toma de
decisiones.

Inherencia del contenido de la informacidon con respecto a los modelos mentales de los
observadores

Variables confusas y
ambiguedad

Ambigliedad producida al confundir los cambios de estado producidos por las decisiones
tomadas por el individuo, con cambios que ocurren de forma simultanea en otras variables
fuera del ambito de la observacién y de la decision.

El nimero y sentido de las variables relevantes puede ser superior a los datos disponibles
para establecer teorias e interpretaciones alternativas.

Percepciones erradas
de la realimentacion

Comportamiento contra intuitivo de los sistemas organizacionales.

Utilizacion de modelos mentales que son dindmicamente deficientes, e decir, no permiten
dar cuenta de fendmenos transformacion de estados en el tiempo.

Identificacion de estrategias de accion basadas en la regresion sobre el comportamiento y
prediccion de comportamientos futuros con base en comportamientos pasados, dejando a un
lado los elementos de demora de tiempos y relaciones de influencia.

Mapas cognitivos sobre
relaciones causales,
construidos con
imperfecciones.

Tendencia a establecer relaciones causales lineales en lugar de relaciones causales ciclicas.
La heuristica utilizada par modelar los mapas cognitivos sobre el sistema bajo estudio,
ignora procesos de realimentacion, interconexiones multiples, no linealidades, retardos en el
tiempo, y los otros elementos de la complejidad dinamica.

Desconocimiento de la relacién entre estructura y comportamiento

Inferencias erréneas
acerca de las dinamicas

Ausencia de Interpretaciones sobre la dinamica del sistema
Desconocimiento de la estructura de realimentacién del entorno.
Capacidades limitadas para la simulacién mental.

Razonamiento no
cientifico

Ausencia de rigurosidad en la formulacién de explicaciones alternativas o en la consideraciéon
de hipotesis rivales. Y

Control inadecuado sobre las variables utilizadas para explorar entornos nuevos.

Los juicios construidos son fuertemente afectados por el marco en que se presenta la
informacién, aun cuando la informaciéon se mantenga objetiva e invariable.

Demasiada confianza sobre los juicios (desestimacion de la incertidumbre), pensamiento
centrado en deseos (preferencia de los resultados deseados sobre los no deseados) y la
ilusién del control (creencia en la posibilidad de prediccién e influencia sobre los resultados)

Rutinas defensivas y
aspectos
interpersonales

Brechas entre las teorias de accion (la justificacion sobre la accién) y las teorias en uso (las
ideas que motivaron la accion).

Fallas de
implementacién

Dilacién de las acciones de implementacion conducen a distorsiones sobre la respuesta ante
la decision.

Incentivos locales, informaciéon asimétrica y agendas privadas pueden generar juegos de
intereses entre los actores una organizacion.

Impide la reflexiébn sobre la respuesta ante la decision pensada, pues ésta puede haber
sufrido alguna distorsion en la implementacion.

En el mundo real, priman las acciones conducentes a obtener buen desempefio sobre las
acciones con interés sobre el aprendizaje.

Basada en STERMAN, John. Op. Cit. 1994.
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La figura 15, presenta una relacion de las barreras para el aprendizaje
organizacional, con los elementos presentes en el ciclo de aprendizaje
organizacional de la figura 14.

Figura 15. Barreras para el aprendizaje organizacional “Natural”
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Adaptada de STERMAN, John. Op.Cit. 1994. p.49.

Como respuesta a estas limitaciones del aprendizaje organizacional “natural”,
los investigadores dinamico-sistémicos sugieren un proceso "disefiado" de
aprendizaje organizacional, el cual estad constituido por un ciclo doble de
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realimentacién, en donde las acciones y reflexiones suceden fuera de la
cotidianidad de la organizacion, creandose un “laboratorio” para el estudio y
aprendizaje de la organizacion. Este laboratorio tiene como eje un modelo de
la realidad organizacional en la que se pretende ganar aprendizaje, el cudl
toma el lugar del elemento denominado “mundo real” del ciclo de aprendizaje
organizacional “natural”’. Este modelo de la organizacién en donde sucede el
aprendizaje se denomina Micromundo® o mundo virtual®! y se constituye en el
objeto de aprendizaje y accién, tal como se muestra en la figura 16. Sin
embargo, no cualquier representacion de la realidad sirve como mundo virtual
para el aprendizaje, pues sobre éste debe ser posible la experimentacion en
toma de decisiones, asi como, la obtencion de informacién sobre las
consecuencias de las decisiones tomadas.

Figura 16. Aprendizaje organizacional “disefiado”

K Mundo virtual \

Decisiones Informacioén de
realimentacion

Modelos mentales é/

Adaptada de SOTAQUIRA, Ricardo et al Op.Cit. p.4.

Es aqui en donde se encuentra el principal aporte de la dindmica de sistemas,
pues el mundo virtual debe ser un modelo que simule el comportamiento
dindmico de la organizacibn en diferentes escenarios de accién. En este
sentido, el modelo debe estar en capacidad de considerar posibles efectos,
generados por las decisiones tomadas, sobre los elementos de la organizacion
y sobre la organizacion como totalidad. Por tal razén, el modelado con
dindmica de sistemas se constituye en una metodologia adecuada para la
creacion del proceso disefiado de aprendizaje.

En este sentido, el aprendizaje organizacional efectivo deberia cumplir con el
propésito de explicitar y transformar los modelos mentales (individuales o
colectivos) y hacerlo de manera rapida, superando las barreras para el
aprendizaje organizacional descritas antes. Si lo anterior se integra al proceso

30 PAPERT, S. 1980. Mindstorms. New York: Basic Books.
31 SCHON, D. 1983a. Organizational Learning, in Morgan, G., ed. Beyond Method. London: Sage.
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“natural” se potenciaria y consolidarian procesos de aprendizaje organizacional
profundo. Sin embargo, queda en el aire una pregunta sobre si la
experimentacion sobre el mundo virtual es suficiente para que suceda el
reconocimiento y posterior transformacion de los modelos mentales, pues la
simulacién podria generar un proceso de aprendizaje centrado en la deteccion
y correccion de errores. Ante esto, se propone que la forma en que se pueden
hacer explicitos los modelos mentales se debe participar en la construcciéon del
modelo dinamico-sistémico que se utilizara como mundo “virtual”, pues
construir el modelo implica definir formalmente los supuestos que subyacen a
la accibn (modelos mentales) en la situacibn organizacional “real”,
particularmente los relacionados con las relaciones causales presentes en la
organizacion. Esto es argumentado por Sotaquira de la siguiente forma:

“La elaboracién del diagrama causal y del diagrama de niveles y flujos acerca de la situacién
organizacional, propios de la DS [Dinamica de Sistemas], constituyen un ejercicio de
aprendizaje no simplemente sobre la realidad, su estructura y su dinamica, sino acerca de las
creencias sobre el funcionamiento de dicha realidad. Estas creencias condicionan la
interpretacion de la situacion y, en consecuencia, determinan las decisiones a tomar.”%2

Lo anterior tiene serias implicaciones al momento de llevar a la accién alguna
estrategia de aprendizaje organizacional, dado que los miembros de la
organizacion no debe unicamente dedicar esfuerzo a la interaccion con un
mundo “virtual” creado previamente, sino que debe participar activamente en
su construccion, principalmente en las actividades de modelado cualitativo. En
sintesis, el proceso disefiado de aprendizaje organizacional debe entenderse
como la construccién/experimentacion colectiva de un mundo “virtual” en el
que son explicitas las caracteristicas esenciales del mundo “real”, en este caso,
la organizacion.

En desarrollo de esta idea, se hace necesario ubicar los procesos de
aprendizaje organizacional “disefiados” en todos los &ambitos de la
organizacion, en otras palabras, la capacidad de aprendizaje profundo no debe
estar concentrada en un componente particular de la organizacion sino debe
estar distribuida, con lo cual se enriguece la discusién sobre las acciones,
decisiones y modelos mentales.

Sin embargo, es importante hacer explicita una idea latente en el discurso
desarrollado hasta ahora, la cual hace ver al aprendizaje organizacional con
dindmica de sistemas como presa de un interés instrumental, es decir, un
interés centrado en los medios requeridos para obtener unos fines, y deja
abierta la discusion sobre un segundo nivel de interés que centra en la
discusién sobre los fines y el sentido de la organizaciébn como totalidad. Ante
esto Sotaquira plantea que:

52 SOTAQUIRA, Ricardo et al Op.Cit. p.6.
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“Esta preocupacion puesta en términos "metodoldgicos” implica que un ejercicio de aprendizaje
organizacional [...] debe contemplar dos niveles de actividades: actividades instrumentales — de
control, de cambio, de mejora — y actividades practico-emancipatorias — de debate de fines, de
indagacion por el sentido social. El segundo nivel debe guiar al primero. El aprendizaje
organizacional dinamico-sistémico claramente ofrece una solida plataforma para el primer nivel
— instrumental, pero frente al segundo — practico-emancipatorio - hay interrogantes que
quedaron abiertos y que podrian sintetizarse con esta pregunta: ¢Sera la Dindmica de Sistemas
prisionera de la trampa del instrumentalismo? Resuena el eco velado de una frase sengiana:
¢Jprisioneros del sistema o prisioneros de nuestro propio pensamiento?”33

En este orden de ideas, es pertinente y necesario buscar y hacer explicito un
planteamiento que, desde el Movimiento de Sistemas, brinde aportes sobre la
discusién respecto del aprendizaje organizacional centrado en la discusion de
fines y del sentido de la organizacién como totalidad. Para esto, se desarrollan
en el siguiente numeral los planteamientos del pensamiento de sistemas
blandos en relacién a la idea de organizacion y a los procesos de construccion
de significados en la organizacion.

3.3 APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL EN EL PENSAMIENTO DE
SISTEMAS BLANDOS

En el pensamiento de sistemas blandos, el aprendizaje se ve como un
elemento inherente a la accién humana, individual o colectiva. Por tal razoén,
los planteamientos conceptuales y metodoldgicos, por ejemplo la metodologia
de sistemas blandos, hacen explicito que el sentido de la accién organizacional
gira en torno al aprendizaje sobre la situacion del mundo (situaciones de
contextos organizacionales), las ideas utilizadas para comprender y actuar en
la situacion, y la metodologia que guia la accidon en la situacion. Para desglosar
este argumento, es importante partir del concepto “organizacion” construido
en el pensamiento de sistemas blandos, para luego describir los procesos
individual, social y organizacional de construccién de significados, que habilitan
procesos de debate, accion y reflexibn, esenciales para el aprendizaje
organizacional.

La nocion de organizacion propuesta por Checkland y Holwell®* logra integrar
dos hilos, en la mayoria de los casos divergentes y tensos, asociados a la
racionalidad de establecer organizaciones para colectivamente alcanzar ciertas
metas y a la naturaleza rebelde, terca e irracional de los seres humanos y a su
capacidad para acomodarse por fuera de consensos. En este sentido, el
concepto de organizacion parte del hecho de reconocerla como una
colectividad social involucrada en alguna accién colectiva, en donde suceden
practicas sociales de obtenciones de acuerdos y acomodaciones relacionadas
con esto. Por lo tanto, la existencia de la organizaciobn ocurre con el

%3 SOTAQUIRA, Ricardo et al. Op. Cit. p.9.
34 CHECKLAND, Peter and HOLWELL, Sue. Op. Cit. Chapter 3.
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reconocimiento de tal colectividad por parte de individuos y grupos de
individuos, miembros y no miembros de la misma, quienes se involucran en un
debate donde constantemente se construyen sentidos sobre los fines y los
medios de dicha colectividad.

Lo anterior da como resultado una nocién de totalidad respecto de la
organizacion, que permite darle un tratamiento similar a un ser con conciencia
y habilidades para decidir y actuar sobre situaciones comunes. Por ejemplo la
frase “La UIS ha asumido la operacion de un campo petrolero” es tomada y
aceptada sin dificultad como significativa por un gran numero de personas
debido a que éstas (miembros y no miembros de la organizacion UIS) asumen
la existencia de una entidad denominada “UIS” que puede en apariencia decidir
hacer cosas y luego hacerlas. Esto lo expresan Checkland y Holwell asi:

“Una organizacion es una colectividad social transformada; existe como una entidad en aquel
acto de transformacion; y la transformaciéon habilita tanto a los miembros como a los no-
miembros de la organizacion para dar sentido de parte de lo que ellos observan en el quehacer
diario. Su dar sentido incluye sus suposiciones de la existencia de personas como
colectividades sociales llamadas organizaciones".35

Figura 17. Un modelo enriquecido del concepto de ‘organizacion’.
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Tomada de CHECKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p.82. Traduccioén libre.

%5 CHEKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p.80-81. Traduccién Libre.
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La esencia de esta concepcién de organizacion se ilustra en la figura 17, en
donde se evidencian rasgos caracteristicos de una organizacion de aprendizaje:
la conceptuacion individual y colectiva respecto del contexto, los fines y los
medios de la organizacion; el escenario de discusion en donde se establecen
las acciones a tomar; y el escenario de accion en donde se materializa el
aprendizaje obtenido en los otros escenarios, que a su vez transforma las
concepciones construidas sobre la organizaciéon. Estos escenarios toman forma
a la luz de los procesos de construccidon de significados que se dan a nivel
individual, colectivo y organizacional, los cuales son en esencia procesos de
aprendizaje, pues en estos se reconoce la importancia de entablar discusion
sobre fines y medios en varios niveles, atendiendo a multiples intereses,
determinando cursos de accion, y estableciendo relaciones de acuerdo y
acomodacion.

Figura 18. Un modelo del proceso de un agente humano activo en el mundo.
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Toamda de CHECKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p. 100. Traduccién Libre

En primera instancia se debe considerar al individuo como unidad de
aprendizaje, al involucrarse en un proceso que incluye: (1) la percepciéon de
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ciertas partes del mundo, (2) la atribucién de significados sobre las
percepciones, (3) la construccion de juicios sobre las percepciones (4) la
formacion de intensiones para tomar acciones particulares y (5) la accién
intencionada sobre el mundo, la cual lo transforma (ligeramente) dando pie a
nuevas percepciones que dan continuidad al ciclo. La figura 18 ilustra el
proceso descrito.

Es importante aclarar que las acciones ubicadas dentro del ovalo estan sujetas
a la historia particular del individuo y a los intereses que motivan la accion
intencionada. Adicionalmente, las multiples relaciones de dependencia entre
las acciones hacen explicito un alto grado de flexibilidad en su ocurrencia lo
cual es natural en los procesos de pensamiento y aprendizaje. Por otra parte,
se da un proceso de creacibn y uso de estandares y criterios para la
construccion de juicios de valor sobre las percepciones del mundo. Este
proceso permite el continuo cuestionamiento sobre las normas que orientan el
proceso de percepcion y accion, lo cual constituye un segundo nivel de
profundidad en el proceso de aprendizaje.

Figura 19. El proceso social de un agente humano activo en el mundo.
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Tomada de CHECKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p. 102. Traduccion Libre.
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El proceso personal es incompleto si se ignora que en un individuo social,
poseedor de un lenguaje complejo, la percepcion y construccion de significados
y juicios sobre el mundo estan fuertemente ligados al intercambio con otros
individuos de la misma condicion. Esto conforma un proceso social constituido
por procesos de dialogo, discusion y debate entre los individuos; que ejercen
influencias sobre las percepciones y los juicios de los individuos involucrados.
Lo anterior amplia el argumento expresado en la figura 18, al incorporar un
escenario en donde, intersubjetivamente, se desarrolla la dinamica de
aprendizaje. La figura 19 ilustra este proceso.

El escenario social puede suceder en la relacién con grupos de personas que
comparten intereses, como los miembros de un equipo o los miembros de un
area en una organizacioén, o a la organizacion como totalidad. Sin embargo, de
forma coherente con el concepto “organizacién” presentado en la figura 17, es
importante destacar que aunque existe cierta claridad en la estructura del
proceso, las construcciones de significados y accion son dinamicas. Esto lo
argumenta Checkland diciendo:

“Los cambios internos como externos a la organizacion cambiaran las percepciones y los juicios
individuales y grupales, conduciendo a nuevas adaptaciones asociadas con la evolucion de las
intenciones y propdsitos.”®

Sintetizando el argumento desarrollado, incluyendo el concepto de
organizacion, y los procesos individual y social, es posible describir un modelo
que recoja la complejidad inherente a la construccién de significados y
acciones en una organizacion. Este planteamiento se presenta en la figura 20,
y ha sido denominado como el proceso de creacion de significados de la
organizacion. Este proceso involucra un escenario (mundo) rico en datos, que
es percibido de forma selectiva por individuos y grupos de individuos. La forma
en que son seleccionados los datos estara sujeta a la experiencia previa de
cada individuo, asi como, a su membresia a grupos (formales o informales). El
conjunto de percepciones seran el insumo para un proceso de debate que
permite la creacidon intersubjetiva de significados, fuente para la creacion de
conocimiento. A partir de la informacion y el conocimiento generados, se
crearan consensos y acomodaciones sobre intenciones para llevar a cabo
alguna accion con propdésito. La acciéon transforma el contexto y el pensamiento
transforma la manera en que se percibe tal contexto, creandose un proceso
continuo de aprendizaje, el cual se enriquecerd con la participacion de mas
individuos. Es de resaltar que este modelo propone a los sistemas de
informacién como elementos dinamizadores del proceso “natural” descrito
antes, pues enriquecen el debate de creacién de significados y proporcionan
apoyo a las personas en el momento de estructurar intenciones vy
acomodaciones; y en el momento de llevar a cabo acciones.

%6 CHEKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p.104. Traduccién Libre.

60



Figura 20. La forma *‘“organizacional” del modelo del proceso social en donde se establecen
significados y conducen al apoyo de la informacion para que la gente tome accion determinada: El
“modelo de significados de la organizacién” (POM - Process of Organizacional Meanings)
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Tomada de CHECKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p. 106. Traduccion Libre.
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Dentro del modelo de creacion de significados de la organizaciéon, se asume
como fundamento importante la distincion entre diferentes categorias de
significados, que pueden ir desde datos hasta el conocimiento. Por tal razén, es
conveniente aclarar tales conceptos para poder captar la esencia del modelo.

En primer lugar, se tiene un mundo rico en hechos, que son en principio
observables y verificables. Algun hecho que pertenezca a esta gran masa se
puede denotar con la palabra “dato” que viene del latin “Dare” que significa dar
0 suceder. Sin embargo, las observaciones de los individuos sobre el estado del
mundo no abarcan toda la riqueza de hechos, en lugar de esto, la observacion
se centra en un subconjunto de datos que son seleccionados con base en
modelos mentales o marcos cognitivos que posee cada individuo. Para denotar
este conjunto de hechos seleccionados o creados se utiliza la palabra “Capta”
que viene del latin “Capere” gue significa tomar o seleccionar.

Una vez seleccionados algunos datos, es decir, una vez convertidos en capta,
los individuos realizan un proceso de interpretacion, o de creacién de sentido,
tomando como base el contexto en el que se encuentre y los intereses que
motiven la observacion del mundo. Este proceso de creacion de sentido
produce hechos con significado, también denominados “informacién”. Por
ultimo, cuando los hechos con significado son interiorizados por el individuo o
los grupos de individuos involucrados en el proceso, es decir, alteran los
marcos cognitivos base para la seleccion e interpretacion de hechos, se llega al
conocimiento. La figura 21 presenta de forma visual este proceso.

Figura 21. Proceso de transformacion de datos a conocimiento

Marcos
cognitivos Contexta,
[apreciativos) intereses
I [
| |
I |
P Hechos Hechas .~y Estructuras de hechos
Hechos ¥._ . seleccionados @ significativas F._ significativas mas grandes
o creados can mas tiempo de vida
Palabras :
- DATOS CAPTA, INFORMACION COMOQCIMIENTO

Tomada de CHECKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p. 90. Traduccion Libre.

Por otra parte, el modelo de creacion de significados, puede verse como
compuesto de tres partes relacionadas de forma especial. Los elementos 1-5
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describen el contexto organizacional en donde las personas crean significados e
intenciones, lo cual conduce a accién con propdésito (elemento 6). El elemento
7 proporciona lo que comunmente se llama “soporte de informacién”. De esta
manera se tiene un proceso (elementos 1-5) y una forma de soporte (elemento
7) para un resultado principal, la accién con propésito que las personas llevan
a cabo. La figura 22 sintetiza este argumento.

Figura 22. Esencia de la estructura del modelo de creacién de significados.
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Tomada de CHECKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p. 110. Traduccioén Libre.

Esta estructura tiene varias implicaciones. En primer lugar, determina que el
papel principal de los Sl es ejercer una funciébn de apoyo, tales sistemas no
existen por su propia causa, su naturaleza es la de una funcidon que apoya las
personas a tomar accidon con propoésito. Por otra parte, la funciéon de proveer
‘soporte de informacién’ es siempre pensada como ‘sistema’, uno que contiene
un elemento de almacenamiento de datos y un elemento de procesamiento de
datos asi como personas que lo mantengan, operen y modifiquen. En sintesis,
un Sl existe en la interaccidbn entre un sistema que sirve, generalmente un
sistema de procesamiento de datos relevantes basado en TI; y un sistema que
es servido, es decir, personas que, en contextos organizacionales, llevan a
cabo acciones intencionadas. La figura 23 ilustra esta idea.
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Figura 23. Dos sistemas enlazados que estan vinculados en el concepto ‘sistemas de informacioén’.
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Tomada de CHECKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p. 111. Traduccioén Libre.

El concepto de SI/TI expresado arriba tiene serias implicaciones en el proceso
de DSI dado que se debe dar prioridad al entendimiento del sistema que va a
ser servido, es decir, las personas y sus acciones antes que a las
caracteristicas técnicas de los componentes de Tl del sistema que sirve. La
Figura 24 sintetiza el argumento sobre Sl y DSI propuesto en el pensamiento
de sistemas blandos.

Figura 24. Sintesis del argumento sobre Sl y DSI.
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Tomada de CHECKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p. 117. Traduccion Libre.
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De acuerdo con el argumento delineado en la figura anterior, el primer
requerimiento de un buen proceso de DSI es un examen completo de las
formas en las cuales las personas en la organizacion perciben su mundo.
Ademads, es importante obtener las mejores definiciones posibles de propdésitos
aceptados y la accion intencional que desencadena. Una vez la acciéon a ser
apoyada ha sido definida y descrita, se procede a decidir si el soporte o apoyo
va a tomar una de dos posibilidades: automatizar las acciones o proporcionar
soporte de informacién para que los miembros realicen sus actividades. En el
ultimo caso, el soporte puede ser para realizar una accion deseada o para
monitorear y controlar la realizacién de una accion.

En sintesis, el pensamiento de sistemas blandos ofrece fundamentos
conceptuales que enriquecen el discurso sobre organizaciones que aprenden
desarrollado hasta el momento, proponiendo un concepto de organizacion
centrado en el debate sobre fines y medios, en donde el aprendizaje constituye
el eje dinamizador de la realidad organizacional. Adicionalmente, el concepto
de organizaciéon, y la definicibn de los procesos de creacién de significados,
traen de la mano una propuesta para el concepto “sistema de informacion”,
alternativa a la idea predominante en el campo. Esta idea permite definir un
proceso de desarrollo de sistemas de informaciéon en donde se da gran
importancia a la comprensiéon del fendmeno organizacional antes que al
proceso de creacidon de artefactos de tecnologia de informacién. Esto completa
una indagacion en el marco de ideas, iniciada en el capitulo dos, que da pie
para que se presente el enlace de esos conceptos y modelos cuando se ponen
en practica en situaciones reales.
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PARTE TRES. APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL Y SISTEMAS DE
INFORMACION EN LA PRACTICA: EXPERIENCIAS EN CONTEXTOS
DE INTERVENCION
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4. UN SISTEMA PARA LA FORMACION EN LA OPERACION DE
SUBESTACIONES DE TRANSMISION DE ENERGIA ELECTRICA

Esta parte tiene como propdsito enriquecer la descripcidon tedrica desarrollada
en los capitulos previos, con experiencias del trabajo realizado en contextos
organizacionales, en donde se llevaron a cabo procesos de intervencion
durante el desarrollo del proyecto. Como se enuncié en el primer capitulo, la
realizacién de este proyecto de investigacién ha tenido trabajo simultdneo en
dos d&mbitos: proyectos practicos en organizaciones, combinados con procesos
reflexivos sobre las ideas expresadas en los capitulos 1, 2 y 3. Por lo tanto,
este parte hace especial énfasis en el componente de “uso de ideas”, con el fin
de ilustrar los conceptos y practicas en sistemas de informacion para dar
cuenta de la concepcién de la organizacion desde la perspectiva del
aprendizaje, las cudales alimentaron y a la vez fueron producto de estas
experiencias.

Inicialmente, el escenario de accién se materializ6 en el trabajo desarrollado
en una empresa del sector de distribucion de energia eléctrica. Esta
organizacion entendi6 la necesidad de incorporar procesos de aprendizaje que
permitieran mejorar el desempefo de ciertas areas nucleo para el desarrollo de
sus propdsitos. En este sentido, este capitulo presenta la experiencia vivida a
partir de la participacion del Grupo STI en la ejecucion del proyecto titulado
“Sistema de Simulacion para la Operaciéon y la Atencion de Fallas de
Subestaciones de Transmision” identificado en el Instituto Colombiano para el
Avance de la Ciencia COLCIENCIAS, con el coédigo 1102-06-12266, realizada en
los afios 2003 y 2004. La descripcidon se ha estructurado en tres partes: la
primera presenta la situacion existente en el contexto de intervencion, luego se
muestra el trabajo realizado y los resultados obtenidos, y finalmente, se
presenta la sintesis del aprendizaje obtenido a partir de la experiencia. Esta
estructura para describir las experiencias en la practica, se mantiene en los
capitulos de la tercera parte.

4.1 LA SITUACION

La problematica a nivel de la eficiencia administrativa y operativa sufrida por
las empresas del sector eléctrico durante la segunda mitad del siglo XX motivo
la generacion de politicas para transformar el sector, las cuales se orientaron a
desarrollar un propdsito fundamental: el logro de la eficiencia con altos indices
de calidad. La transformacién del sector eléctrico, establecida en las leyes 142
y 143 de 1994, se centré en la creacion de un mercado no proteccionista, en
donde la competencia y la libre entrada de todo agente que estuviera
interesado en prestar los servicios publicos potenciarian un mejoramiento
significativo en la prestacion del servicio. Uno de los cambios consistio en la
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diversificacion del sector en cuatro actividades basicas: generacion,
transmision, distribucion y comercializacion. Para cada uno de estos sub
sectores se crearon reglamentaciones especificas de acuerdo a la naturaleza de
cada actividad. Para la actividad de transmision de energia, y en concordancia
con el proposito de mejora de la calidad del servicio, la Comision Reguladora
de Energia y Gas —CREG — emitio6 la resolucion 61 de 2000 por la cual:

“Se establece las normas de calidad aplicables a los servicios de transporte de energia eléctrica
en el Sistema de Transmision Nacional —STN—y de conexion al STN, como parte del reglamento
de operacion del SIN [Sistema Interconectado Nacional]”.

A grandes rasgos, esta resolucion establecié dos criterios principales para
determinar la calidad del servicio: la calidad de la forma de onda y la
disponibilidad de los activos del sistema. Ademés, establecio los limites de
indisponibilidad, tomando como base la duracién y la frecuencia de las
interrupciones, a partir de los cuales se determinan las penalizaciones
aplicables a quienes los incumplan. El incumplimiento de estos limites puede
conducir, segun el articulo 59 de la ley 142 de 1994, a que la superintendencia
de servicios publicos determine las sanciones pertinentes, que pueden llegar
hasta la toma de posesion de la empresa.

En concordancia con esta regulacién y con las demandas de un mercado no
proteccionista, era evidente que habia un Unico camino para sobrevivir y ser
competitivo dentro del sector: asegurar la calidad. Con base en este principio,
Interconexion Eléctrica S.A. -ISA S.A.- E.S.P. habia venido desarrollando
actividades en dos nucleos de interés: (1) la automatizacién y centralizacion
del control de las subestaciones de transmisiéon, y (2) la mejora en la calidad
de la labor realizada por el personal encargado de operar y mantener las
subestaciones. Para desarrollar estas actividades, ISA (Particularmente el
Centro de Transmision de Energia del Oriente —CTE Oriente—) establecio
relaciones con el sector académico y cientifico de la regién, particularmente
con el Grupo de Investigacién en Sistemas de Energia Eléctrica —GISEL— de la
Universidad Industrial de Santander, con quienes desarrollaron proyectos
ubicados en las dos areas de interés: respecto a la opcion de la
automatizacion, particularmente estudios para establecer caracteristicas de
disefio de nuevas subestaciones y para definir acciones conducentes a la
automatizacion de las subestaciones en funcionamiento; y con respecto a la
idea de gestion de calidad en el personal de operacion y mantenimiento, en
donde se establecieron dos lineas: la formalizacibn de procesos vy
procedimientos de la operacion normal y de la atencion de fallas, y el
establecimiento de procesos de aprendizaje organizacional en el personal
operativo y administrativo.

La linea de formalizacién de procesos y procedimientos se desarrollé partiendo
del estudio de la configuracion y de los manuales de operacién de cada uno de
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los equipos de las subestaciones del CTE Oriente. El resultado de este proceso
fue la documentacion completa de la operacion en condiciones normales, la
cual se identific6 como los “Manuales de Subestacion”, y de la operacion en
condiciones de falla, la cual se identific6 como los “Planes de Contingencia”.
Esta documentacion reposaba en libros voluminosos en cada una de las
subestaciones, y era utilizada generalmente en un bajo porcentaje. Esto debido
a dos causas principales: tiempo de consulta elevado (el asistente de operacion
debia buscar en libros de gran volumen lo cual era dispendioso, tedioso y poco
practico principalmente cuando se debe atender una falla) y desactualizacion
de informacién (los equipos de las subestaciones podian cambiar, lo cual puede
causar variaciones en los procedimientos operativos y de contingencia).

La linea de formacion continua del personal se desarroll6 siguiendo un marco
metodoldgico difundido por la organizaciéon internacional del trabajo —OIT— y
ampliamente utilizado a nivel mundial, el cual se conoce como la Gestion por
Competencias Laborales. EI modelo de gestion de recursos humanos basado en
competencias (entendiendo el término competencia como la combinaciéon
integrada de conocimientos, habilidades y actitudes que se ponen en accion
para un desempefio adecuado en un contexto dado) tiene como propdsito crear
un vinculo entre el trabajo, la educacién formal y la capacitacion. El proceso de
gestion basada en competencia se estructura a nivel general en las actividades
de identificacion, normalizacion, evaluacion, formacion y certificacion. En la
actividad de identificacion se define cual serd la competencia, incluyendo
criterios para el desempefio con calidad y la forma en que se evaluara para
conocer que ha sido lograda. En la actividad de normalizacion se convierte a
cada competencia en una norma acordada como un referente valido comun
para contextos laborales similares. La competencia identificada y normalizada
queda en condiciones de ser utilizada para constara si una persona posee 0 no
la competencia, lo cual es el propésito de la actividad de evaluacion. Si sucede
que la persona posee las competencias definidas para un perfil se realiza un
reconocimiento formal o certificacibn de la competencia demostrada. El
desarrollo de la competencia se puede lograr por medio de la experiencia en la
practica laboral o a través de un programa de formacidon cuya estructura
curricular se base en la competencia a obtener. Esta estructura curricular debe
definir contenidos conceptuales, procedimentales y actitudinales adecuados
para la norma de competencia, de modo que se logre un desarrollo integrado
del ser, del saber, del saber hacer y del saber ser con los deméas. En este
aspecto, GISEL desarroll6 la definiciéon del modelo para normas de competencia
y certificacion del personal de operacion y mantenimiento de subestaciones,
tomando como base el personal del CTE Oriente.

Dentro de esta linea de formacion del personal, se realizaron esfuerzos

significativos que se orientaron directamente al entrenamiento y la
capacitacion del personal de operacién de las subestaciones y tuvo un comudn
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denominador: el uso de tecnologias de informacién. Los trabajos desarrollados
fueron: Modulo Digital para Entrenamiento de Operadores de Subestaciones
Eléctricas —MSD— , un equipo compuesto por hardware y software de control,
protecciéon y mando de una subestacion con configuraciéon interruptor y medio;
y Multimedia para Operadores de Subestaciones —MOS—, software que
presenta los conceptos necesarios para la operacion de subestaciones, la
descripciéon de los equipos, y la descripciébn de las configuraciones de las
subestaciones del CTE Oriente utilizando diferentes medios (animaciones,
sonido, video).

En este marco general, y dando continuidad al trabajo realizado, se propuso un
proyecto de investigacion titulado “sistema de simulacion para la operacion y la
atencion de fallas de subestaciones de transmision” el cual obtuvo financiacion
por parte de COLCIENCIAS con contrapartida de ISA y la UIS. Este proyecto se
centré en la necesidad de consolidar procesos de entrenamiento del personal
operativo de las subestaciones, lo cual se ilustra en la figura 25, en donde se
presenta un diagrama de causa — efecto para describir la problematica tratada
en el proyecto.

El propésito de esta investigacion se establecié en dos sentidos: (1) Elaborar
una herramienta de simulacién del funcionamiento de una subestacién que
permitiera el entrenamiento del personal en la realizacion de actividades de
operacion normal y de falla de las subestaciones que pertenecen al CTE Oriente
de ISA, y (2) desarrollar la estructura y representacion del conocimiento que
permitiera el manejo e implantacion de reglas y estrategias para la atencion de
fallas en las subestaciones con base en técnicas de inteligencia artificial®’.

Figura 25. Sintesis de la problematica trabajada en el proyecto “simulador de subestaciones”

Adecuada calidad Entrenamiento continuo Nuevo esquema de
de la energia de personal de atencion operacion de las
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disponibilidad. la empresa. voluminosas.

FACTORES NECESIDAD

Tomada de CARRILLO, Gilberto. Op.Cit. p.17.

57 CARRILLO, Gilberto. Propuesta de Investigacion “SISTEMA DE SIMULACION PARA LA OPERACION Y LA
ATENCION DE FALLAS DE SUBESTACIONES DE TRANSMISION”. p.21.
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Este planteamiento tenia una orientacion centrada en la Tl, particularmente en
el desarrollo de tecnologia software, lo cual constituyd la puerta de entrada
para el Grupo STI. Sin embargo, tras el planteamiento tecnoldgico se podia
identificar un problema mas grande: la transformacién organizacional de la
funcion de operacion de subestaciones de transmision. Esta idea implicaba un
trabajo que trascendiera la discusion sobre los medios, y se centrara en
establecer una conceptuaciéon compleja del proceso de transformacion
organizacional, que permitiera dar cuenta de los trabajos que habian sido
desarrollados o que se pretendian desarrollar en el marco del proyecto
“simulador”.

4.2 EL TRABAJO REALIZADO Y LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Al iniciar el trabajo, el equipo investigador del Grupo STI, conformado por su
director y tres estudiantes de maestria en informatica, centraron su esfuerzo
en obtener una comprensién de la situaciéon organizacional en la qué se
pretendia intervenir. Para esto, se llevaron a cabo varias reuniones de trabajo
con investigadores del Grupo GISEL, principalmente con el Profesor Gilberto
Carrillo, director de la investigacion, y tres de estudiantes de maestria en
potencia eléctrica, quienes habian participado en la estandarizacion de los
procedimientos operativos (consignas operativas y bajo falla) y en la
formulacion de las normas de competencias asociadas al perfil de asistentes de
subestacion. En las primeras reuniones la discusiéon se centr6 sobre la actividad
de operacidon de una subestacién de transmision, identificando el propdsito de
la actividad, los actores involucrados en ella, y las dependencias existentes
entre los actores involucrados en la ejecucion de esta labor. Esta toma de
conciencia sobre la problematica se consoliddé con algunas visitas a una de las
subestaciones de transmision del CTE Oriente, en donde se aclararon detalles
sobre la naturaleza de la actividad.

En este proceso de “toma de conciencia” resulté fundamental la explicacion
sobre el sentido de la transmisibn de energia y la importancia de la
subestacion dentro del sistema de provision de energia eléctrica. La
transmisién de energia se plantea como una actividad esencial dado que los
centros de consumo se encuentran alejados geograficamente de los centros de
generacion, sin embargo, el transporte de energia presenta algunas
caracteristicas técnicas que tienen alto impacto en la obtencidén de niveles de
disponibilidad y calidad. Para que el transporte sea posible, se debe elevar la
tension en lugares denominados estaciones de transformacion, para luego
enlazar estas partes generadoras con redes de distribucion que atienden a los
centros de consumo. Este enlace se conoce como el sistema de transmision,
compuesto por lineas de transmisién y subestaciones de conmutacién, de
elevacion y de reduccion de tension.
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Como parte integral del sistema de transmision, las subestaciones de
transmision, funcionan como puntos de conmutacion para lineas de
transmisién, encargandose de dirigir el flujo de energia, cambiar el nivel de
tension y garantizar la seguridad, confiabilidad y flexibilidad del sistema. Esto
pone como elemento critico para la garantia de calidad y disponibilidad del
servicio, el correcto funcionamiento de la subestacion.

El propésito de la actividad de operar la subestacién tiene como nucleo el
monitoreo, control y atencion a fallas, de todos los aspectos operacionales de
la subestacién, con el fin de mantener niveles de calidad y disponibilidad
dentro de los rangos establecidos por la normatividad vigente. Esta actividad
es realizada por los asistentes de la subestaciéon o por los operadores del
Centro de Supervisiéon y Maniobras (CSM) o Centro Nacional de Despacho
(CND). Los asistentes de la subestaciéon utilizan sistemas de control de niveles
inferiores, lo cual incluye la operacion directa sobre los equipos de potencia de
la subestacion (operacion en nivel 0), la operacién sobre equipos desde la
caseta de control ubicada en el patio (operacién en nivel 1), hasta el control
por computador desde las salas de control de la subestaciéon (operacién en
nivel 2). Los operadores del CSM o del CND utilizan los sistemas de
telecomunicaciones para realizar las 6rdenes de operacion de manera remota
(operacién en el nivel 3). Las actividades de monitoreo y registro de los
equipos las realiza el asistente de la subestacion mediante inspeccion visual y
a través de la toma de medidas de las variables que proporcionan los sensores
de la subestacion. En sintesis, las tareas basicas del asistente de subestacion
se especificaron asi: supervisar, administrar, operar, controlar, interpretar y
diagnosticar aspectos determinantes del correcto funcionamiento de la
subestacion, lo cual incluye realizar el seguimiento de las sefiales de tensién de
control de los equipos de patio, realizar acciones ante alarmas, realizar
maniobras sobre la configuracién de los componentes de la subestacion y
realizar algunas actividades de mantenimiento. Para esto, el asistente de
subestacion debe tener el conocimiento preciso del sistema sobre el que va
actuar y una vision global del estado del sistema completo, pues sus acciones
o intervenciones afectan al todo. Lo anterior implicaba el desarrollo de nuevas
y mejores destrezas en el seguimiento y modificacion de los parametros de la
subestacion, el conocimiento de los procedimientos establecidos, los alcances y
las restricciones de dichos procedimientos, Yy las habilidades que le permitieran
una accion oportuna y efectiva. Esto hizo evidente la necesidad de establecer
procesos de aprendizaje que permitieran al asistente de subestacién tener un
desempefio idoneo, lo cual se convertiria en un elemento esencial para lograr
los niveles de calidad y disponibilidad deseados.

Cuando se avanzo en la conceptuacion de la situacion objeto de estudio, el
grupo investigador procedié a proponer un marco de trabajo que se nombré
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como el desarrollo de un Sistema para la Capacitacion, el Entrenamiento y la
Evaluacion de los Asistentes de las Subestaciones de Transmision de Energia
Eléctrica de ISA -CTE ORIENTE- apoyado por SI/TIl. Este sistema se describi6
utilizando un artefacto de la metodologia de sistemas blandos denominado
CATWOE. Las letras que lo conforman hacen referencia respectivamente a:
Clientes, Actores, Transformacion, Weltanschauung (Vision del mundo),
Owners (Propietarios), Environment (Entorno). La tabla 9, recoge Ila
descripciéon de este sistema.

Tabla 9. Una definiciéon del “Sistema para la Capacitacién, el Entrenamiento y la Evaluacién de los
Asistentes de las Subestaciones de Transmision”

Elemento Descripcion

Los clientes del sistema son los miembros del
Cliente (C) departamento de operacion de las subestaciones eléctricas
del CTE-Oriente de ISA.

Los actores del sistema son los grupos de investigaciéon

Actor(es) (A) STl y GISEL de la Universidad Industrial de Santander.

Necesidad de hacer uso de la Tl en la formalizacién de un
Sl que soporte un Sistema para la Capacitacion, el
Entrenamiento y la Evaluaciéon de los Asistentes de las
Subestaciones de Transmision de Energia Eléctrica de ISA
Transformacién (T) -CTE Oriente-

— transformaciéon —

Necesidad satisfecha mediante el uso de la Tl como
soporte de Sl efectivas.

Los sistemas de informacién y las tecnologias de
Weltanschauung (W) | informacién apoyan procesos de aprendizaje en la
préctica.

Los propietarios del sistema son ISA, COLCIENCIAS, STl y

Propietarios (O) GISEL

Indisposicion de los actuales operarios por ser
conocedores de la reestructuracion de personal
programada por la organizaciéon, en la que se pone en
peligro su estabilidad laboral.

Desintegracion e incomunicacion entre los diferentes
proyectos que apuntan hacia la automatizacién de
subestaciones de ISA.

Entorno (E)

Desinterés por los proyectos que realiza la UIS por parte
de las directivas de la organizacién empresarial, a nivel
nacional.

Tomada de CARRILLO, Gilberto. Segundo informe de avance, proyecto 1102-06-12266.
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A partir del acuerdo obtenido sobre el propdsito del sistema, el grupo
investigador procedid0 a modelarlo. Para esto, se tomd como base una
propuesta construida antes de la participacion del Grupo STI, la cuél
presentaba una estructura que contemplaba tres elementos basicos: el sistema
educacional, el modelo de la subestacion y el sistema de evaluacibn en un
esquema de relacion lineal como se observan en la figura 26.

Figura 26. Modelo Inicial Proyecto Simulador

Instructor

Seleccion de
secuencias de

Seleccion de caso
base

capacitacion S i Ste m a
‘ Fallas y operaciones delJ ed u CaC i O n a-l
v ¥ 3

Modelo de la

Sistemas
funcionales

Sistemas de
potencia

Sistemas
Esenciales

- 7
subestacion
Almacenamiento de
S e -
Sistema de
A 4 =7
{ Parametros de Deficiencias y J eval u a.C I O n
evaluacion logros

Tomada de CARRILLO, Gilberto. Informe Técnico Final Proyecto 1102-06-12266. p.126.

En este modelo, el sistema educacional se encarga de registrar y administrar
las necesidades que presenta la formacion del asistente de subestaciones. En
el caso de consignas se encuentra la secuencia de actividades y practicas a
desarrollar por el operador con el fin de adquirir y afianzar destrezas y
habilidades necesarias para la operaciéon de subestaciones. El modelo de la
Subestacién Eléctrica representa los sistemas fisicos de una subestacion. El
modelo permite entre otras actividades: configurar la subestacién, realizar
maniobras en los equipos de patio y modificar la configuracion de los
elementos de la subestacion. Por dltimo, el sistema de evaluacidon se encarga
de registrar las acciones del asistente de subestaciones y de compararlas con
parametros establecidos para hacer una ponderacion de las necesidades de
capacitacion, es decir de las deficiencias y de los logros de los usuarios.
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El modelo de la figura 26 se someti6 a mdultiples discusiones en las que
participaron los investigadores del GISEL, que condujeron a identificar
limitaciones en la flexibilidad del sistema, y al poco sentido de integracion con
otras iniciativas ya desarrolladas o en desarrollo, por lo cual se construyd otra
version, con una vision mas amplia, la cual fue calificada, por los participantes
de GISEL e ISA, como una vision “sistémica”. La estructura propuesta se
componia de cuatro grandes elementos que integraban el sistema, los cuales
se denominaron: Componente Administracién, Componente Competencias,
Componente Consignas y Componente Formacion. La figura 27 sintetiza esta
propuesta.

Figura 27. Un modelo del sistema para la capacitacion, el entrenamiento y la evaluaciéon de los
asistentes de las subestaciones.

Componente
de Consignas

Soporta

i Registra
Registro memoria de

Componente
de Formacion

|

/ Establece
/ configuracion

¥ Establece configuracién /

Realimenta

Componente
de Competencias

Lleva 3
] Registra
Registro memoria de

Modificacion

\ Establece

! € Otras variables
configuracion

para la evaluacion
Soporta del desempefio

sistema para la capacitacion, el
entrenamiento y la evaluacion de los
asistentes de las subestaciones

Basada en CARRILLO, Gilberto. Ibid. p.126-129.

Versiones iniciales de esta imagen del sistema fueron sometidas a discusion en
escenarios que involucraron a los investigadores de GISEL y en un par de
ocasiones fueron presentadas ante los directivos del CTE oriente de. La tabla
10 presenta la descripcion de los componentes del sistema.
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Tabla 10. Descripcion de los componentes del sistema para la capacitacion, el entrenamiento y la
evaluacion de los asistentes de las subestaciones.

Componente

Objetivo

Estructura

Formacion

Formar en aspectos
tedricos y practicos
concernientes al area
de accién del asistente
de subestaciones.

Conformado por tres elementos:

Capacitacion, que ofrece el conocimiento (conceptos y
procesos) sobre el area de acciéon del asistente de
subestaciones.

Entrenamiento, que ofrece escenarios “virtuales”
(hardware y software) para aprendizaje en la practica.
Evaluacién, que permite establecer criterios de
desempefio y hacer el monitoreo del valor de estos
criterios, para certificar el aprendizaje. Los criterios
estaran relacionados con conocimientos, procedimientos,
actitudes y valores.

Consignas

Gestionar la utilizacion

y la construccion
continua de las
consignas  operativas

(normal y bajo falla).

Conformado por cuatro elementos:

Creacion, que ofrece una orientacion sobre la
especificacion de procedimientos de operacion estandar.
Modificacién, que permite la evolucion de los
procedimientos de operacion establecidos previamente,
ante cambios sobre las caracteristicas tecnoldgicas de las
subestaciones.

Validacion, que permite realimentar el proceso de
construccion de los procedimientos, sometiéndolos a
pruebas en diferentes contextos operativos.

Registro, que permite mantener una “memoria
organizacional” sobre la evolucion de las consignhas
operativas y bajo falla.

Competencias

Gestionar el proceso
de construcciéon de las
competencias
laborales.

Conformado por cuatro elementos:

Creacion, que ofrece una orientacién sobre la formulacién
de competencias (a diferentes niveles).
Modificacién, que permite la
competencias laborales formuladas
Seguimiento, que permite realimentar el proceso de
formulacién de competencias laborales, a partir del
seguimiento de los procesos de formacion y practica del
personal de operacién de las subestaciones.

Registro, que permite mantener una “memoria
organizacional” sobre la evoluciéon de las competencias
laborales de la organizacién.

evolucion de las

Administraciéon

Administrar el sistema

Estructura que establece

la configuracion de los demas

componentes.

Basada en CARRILLO, Gilberto. Ibid. p.126-129.

De forma coherente con el enfoque predominante en sistemas de informacion,
el grupo investigador procedié a elaborar la especificacion de un conjunto de
funcionalidades software, que debian desarrollarse para poder materializar el

sistema propuesto y poner

marcha la dinamica de aprendizaje

organizacional. Esta especificacion tomo forma como diagramas de casos de
uso. La figura 28 presenta una version de alto nivel para esta especificacion.
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Figura 28. Casos de Uso que especifican funcionalidades de aplicaciones software del sistema
para la capacitacion, el entrenamiento y la evaluacion de los asistentes de las subestaciones.

Revisar desempefio

Consultar consignas
y competencias

Operar la
Subestacion simulada

Consultar
contenidos tedricos

Expresar
observaciones para actualizacion

Asistente de Subestaciones

Explorar y
actualizar el sistema

Administrar
consignas y competencias

Administrar
configuraciones del sistema
Jefe de operacion

Consultar y
actualizar contenidos tedricos

Procesar las observaciones
para actualizacion expuestas
por el asistente

Evaluar
indicadores de desempefio

Elaborar planes de
entrenamiento

Adaptada de CARRILLO, Gilberto. Ibid. p.126-129.

Partiendo de esta especificacion, se estableci6 un plan de desarrollo de
software que incluia la construcciéon de dos productos software: un simulador
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de subestaciones que permitiera la interaccidon del asistente de subestaciones
con un mundo “virtual” para llevar a cabo procesos de entrenamiento; y un
asistente de conocimiento sobre consignas operativas constituido por: la
representacion del conocimiento asociado a los problemas encontrados en la
subestacion, la relacién de estos problemas con los elementos involucrados, el
estado de anormalidad, y los valores de funcionamiento normal de cada uno de
los indicadores de la subestacién, y un motor de inferencia encargado de
buscar conocimientos apropiados y a partir de éstos deducir nuevos
conocimientos sobre las consignas operativas.

Adicionalmente, se formularon proyectos que incluian el desarrollo de: un
software de apoyo a la gestion de normas de competencia laboral; un software
de apoyo a la gestibn de consignas operativas de subestaciones de
transmisién; una segunda version del software “multimedia para operadores
de subestaciones MOS”; y un software para apoyar los procesos
administrativos asociados a la formacion basada en competencias laborales.

4.3 EL APRENDIZAJE A PARTIR DE LA EXPERIENCIA

La experiencia de la participacion en el proyecto “sistema de simulacion para la
operacion y la atencion de fallas de subestaciones de transmisién” se reconocio
como necesaria en el contexto de intervencion, pues la conceptuacion
realizada, que se materializé en la propuesta ilustrada en la figura 27, permitio
estructurar un entendimiento complejo sobre la problematica y las alternativas
de solucién. La carencia de esta conceptuacion, podia haber causado la pérdida
de vision sobre el propésito inicial que motivo la realizacion de todos los
proyectos descritos, asi como, de los que quedaron formulados para posterior
desarrollo: el mejoramiento del desempefo del personal de operacién de
subestaciones, a partir de procesos disefiados de aprendizaje organizacional
apoyados en tecnologia de informacion.

La forma en que se desarrollé el trabajo, una aplicaciéon de el enfoque de
investigacion accion orientado por la metodologia de sistemas blandos,
permiti6 mostrar a los demas actores (GISEL — ISA) un conjunto de medios
para evaluar y redefinir continuamente lo que se hace. Lo cual, en términos
practicos, constituye un proceso de aprendizaje organizacional, en la medida
en que la evaluacion y redefinicion de las acciones conduce a la interiorizacion
de experiencias, hallazgos y conocimientos. Lo anterior es significativo para
ISA CTE Oriente en la medida en que su conocimiento corporativo se
enriquece con aportes propuestos desde la investigacion y la academia, y es
también significativo para los grupos de investigacion GISEL y STI, y la
comunidad cientifica en general, en la medida en que los conocimientos
tedricos y metodolégicos que abundan en el contexto académico se ponen en
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accion en contextos particulares del sector productivo, lo cual genera
cuestionamientos relevantes de investigacion y fortalece ampliamente la fragil
relacion Universidad — Empresa.

Con respecto de los temas de interés de esta investigacion, la intencion inicial
del proyecto, presentada en la figura 26, tenia clara orientaciéon hacia el
establecimiento de procesos de aprendizaje de bucle sencillo, es decir,
aprendizaje a partir de la detecciéon y correccidén de errores. La idea inicial del
simulador pretendia ofrecer un espacio “virtual” para el entrenamiento en la
operacion de subestaciones de transmision, cuyo eje era la ejecucién de los
procedimientos denominados consignas operativas, sin que éstos fueran
susceptibles de cuestionamiento, revision y modificacion. Ademas, no existia
conocimiento sobre los otros principios de disefio para la organizacion que
aprende, lo cual limitaba el impacto generado por los medios de Tl que se
construirian en el marco del proyecto. Sin embargo, es destacable el hecho de
que existieran intensiones para desarrollar la idea del aprendizaje en la
organizacion a partir del desarrollo de sistemas y tecnologia de informacion,
pues esto permitié profundizar el argumento sobre la pertinencia de la
tematica de investigacion de STI.

La propuesta construida en la intervencion de STl amplié esta orientacién, al
integrar la gestibn de competencias y consignas como procesos esenciales para
el aprendizaje organizacional, lo cual corresponde a una intencion por
establecer procesos de aprendizaje de bucle doble y aplicar los demas
principios para el disefio de organizaciones que aprenden. El principio de
construir el todo en sus partes, se desarrollé al establecer estrategias que les
permitiera, a las personas de la funciébn de operaciéon de subestaciones,
construir una visibn compartida sobre la problematica y la importancia de su
rol; por otra parte, el hecho de poner a los asistentes de subestaciéon en una
posicion activa dentro del proceso de construccion de consignas y
competencias generaba una dindmica de diversificacion de la estructura
organizacional y de los roles. El principio de la redundancia se pudo desarrollar
al proponer procesos de transformacion de conocimiento técito y explicito,
pues la interaccion con los componentes del sistema permitia constantemente
poner sobre la mesa los modelos mentales que guiaban la accion
(conocimientos, habilidades y destrezas), haciéndolos explicitos en forma de
consignas operativas y formulacibn de competencias laborales; estos
conocimientos explicitos podian ser interiorizados por otras personas. el
principio de variedad requerida se tomdé en cuenta en todo el proceso de
conceptuacion del sistema, dando como resultado una propuesta lo
suficientemente compleja para dar cuenta de la complejidad del entorno
problematico que la generd. Por ultimo, el principio de especificacion minima
se tuvo en cuenta a la hora de establecer la forma en que interactuarian las
personas en el sistema.
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5. GESTION DEL CONOCIMIENTO EN UNA EMPRESA
INDUSTRIAL SANTANDEREANA

51 LA SITUACION

El trabajo tuvo lugar en una empresa de manufactura de partes para
automotores de la ciudad de Bucaramanga (afios 2004 y 2005), en cuyo
contexto se encontraba desarrollando una pasantia el estudiante de Ingenieria
Industrial Oscar Manrique. Las actividades sobre las que tenia responsabilidad
Oscar correspondian al rol denominado “Asistente de Productividad y Calidad”,
cuya esencia era apoyar al lider de productividad y calidad en el disefio e
implementacién de estrategias y programas que generaran soluciones viables a
los problemas, principalmente del nivel operativo, de aseguramiento de niveles
de calidad en procesos y productos. Durante el desarrollo del proyecto, Oscar
asumié el cargo de manera permanente como empleado de planta de la
compafia, lo cual viabilizé los procesos de cambio de la intervencion.

Oscar habia cursado la asignatura denominada “Sistemas de Informaciéon” que
ofrecia el Grupo STI como electiva profesional del programa de Ingenieria de
Sistemas. En el desarrollo del curso, él se reunié en varias ocasiones con el
autor de este trabajo para discutir ideas de proyectos que fueran viables como
modalidad de grado en Ingenieria Industrial y que permitieran aplicar el
enfoque de investigacion — accion, basado en la metodologia de sistemas
blandos, en la mejora de una situacién problemética del mundo real. Fruto de
esas discusiones decidieron desarrollar un proyecto en donde se investigara
alrededor de un area de conocimiento administrativo denominada “Gestiéon del
Conocimiento”, cuyo desarrollo en el pais es aun exploratorio; y en donde se
generaran nuevos enfoques para acometer la solucibn de problemas en la
empresa contexto laboral del estudiante de Ingenieria Industrial.

La empresa tenia varios focos de interés, establecidos a partir de la necesidad
de participar en nuevos mercados y las exigencias de competir, en el mercado
local, con empresas multinacionales. En este sentido, la generacion de
ventajas competitivas mas que una iniciativa innovadora, era una obligacién
para la supervivencia de le empresa. Los puntos que se habian establecido
como elementos criticos para lograr ventajas competitivas eran: precio, calidad
en el producto, rapidez y oportunidad en la entrega, personalizacion masiva,
servicio al cliente y capacidad de constante innovacién. Para esto, la compaifia
habia iniciado el disefio e implementacién de programas de mejoramiento
continuo asociados al desarrollo de las 5 S’s, la generacion de conciencia
ambiental, el compromiso con la calidad, y el aumento de la productividad en
sus actividades. La figura 29 presenta una imagen enriquecida que sintetiza la
descripcidén de este contexto problematico de realizacion del proyecto.
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Figura 29. El contexto organizacional en donde se realizé el estudio
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Para implementar las estrategias de mejoramiento continuo, la organizacion
habia asumido una estructura hibrida: una estructura mecanicista, resultado
de su historia, lo cual le permitia lograr altos niveles de eficiencia en las
actividades operativas del area de manufactura y produccién; y una estructura
organica y adhocratica, que permitia que los niveles administrativos y
estratégicos estuvieran atentos a los cambios del entorno y los intereses de
crecimiento de la alta direccion. La coexistencia de estas dos formas
organizativas ilustr6 lo expuesto por Morgan® sobre las organizaciones
hibridas, lo cual fue algo importante para el aprendizaje logrado durante la
investigacion, al romper con la idea trivial de intentar encasillar a una
organizacion en una imagen particular.

Sin embargo, existian algunas situaciones que generaban incoherencias entre
los propositos y la situacion vivida en la organizacién, principalmente: las
caracteristicas de la tecnologia de produccion con problemas asociados a
niveles de produccion, calidad, condiciones ambientales y de seguridad
industrial; la cultura organizacional del personal de la empresa, que
presentaban tendencias a realizar Unicamente las actividades necesarias,
buscando cumplir con sus deberes motivados por la seguridad de un empleo y
la satisfaccion de sus necesidades basicas, dejando a un lado otras formas de
motivaciéon como la autorrealizacién o el reconocimiento social; y el estilo de
direccion y liderazgo inclinado hacia la delegacién, obviandose por completo
cualquier tipo de potenciacion hacia los subordinados o compafieros de trabajo,
conducta que se afianzaba por un manejo centralizado de la autoridad.

En sintesis, la situacion que contextualizd esta experiencia estaba
caracterizada por: situarse en un ambiente organizacional en donde la
actividad humana era esencial, y la construccion de significados un elemento
critico para la realizacion de los proyectos de mejoramiento; el surgimiento de
un interés por adaptar al contexto local los planteamientos tedricos del area
denominada Gestion de Conocimiento, evidencia de la orientacion hacia el
aprendizaje y la ampliacion del conocimiento; y una necesidad explicita por
obtener mejoras en la competitividad y productividad con base en procesos de
aprendizaje organizacional y gestion del conocimiento.

Con base en las caracteristicas de la situacion, se determinaron algunos
aspectos concernientes al estudio, cuyo centro era la ejecucién de proyectos
definidos en el plan estratégico de la compafiia y la formulacibn de nuevos
proyectos desde el Departamento de Productividad y Calidad. Para esto, se
establecieron actividades basadas en la metodologia de sistemas blandos, lo
cual se ilustra en la figura 30.

%8 MORGAN, Gareth. Op.Cit.
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Figura 30. El sistema de actividades utilizado para realizar el estudio

1. Decidir los asuntos
relativos al montaje y a
la realizacién del
estudio

2. Construir
Andlisis dos
Andlisis tres

4. Analizar y recopilar
modelos y conceptos
sobre Gestion del

conocimiento

6. Caracterizar el
conocimiento de la
organizacion

5. Definir
epistemologia

3. Incluir procesos de

gestién del conocimiento
dentro de las actividades y
proyectos adelantados en la
organizacion

7. Monitorear
1-6

9. Llevar a cabo
accion de control

8. Evaluar criterios
de

- Eficacia T
- Eficiencia 12. Evaluar la visiéon
- Efectividad actual del uso de SSM

A partir de los usos previos
de SSM

11. Reflexionar sobre el
aprendizaje derivado de
este uso de SSM

10. Evaluar esto y los
usos previos de SSM

13. Capturar el
aprendizaje para uso
futuro

Eficacia: ¢ Se han obtenido conclusiones o aprendizaje sobre los procesos Para usos futuros de SSM
de gestidn del conocimiento? ¢ La organizacién siente que ha
mejorado, con los nuevos procesos?
Eficiencia: Conclusiones obtenidas por unidad de tiempo
Efectividad: ¢La organizacion ha aceptado los nuevos enfoques de
aplicacion del conocimiento, como muestra de la viabilidad y
deseabilidad de las acciones propuestas? ¢ La organizacion las
ha aceptado dentro de sus rutinas?

Tomada de MANRIQUE, Oscar. Op.Cit. p.30.
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Figura 31. Un modelo de actividades que expande la actividad 3 de la figura 30

7. Llevar a cabo
pccion para mejorar
la situacién
problema

6. Decidir los
cambios
deseables y
viables

1. Hacer analisis

2. Construir
imagenes de la
situacion
problema

5. Comparar modelos
con la realidad
percibida: buscar
cambios posibles

3. Seleccionar sistemas pertinentes'
en la forma de RD, CATWOE, a
partir de los Weltanshauung de
Ikujiro Nonaka, Gareth Morgan y
otros autores

4. Construir
modelos
conceptuale

Tomada de MANRIQUE, Oscar. Op. Cit. p.31.

5.2 EL TRABAJO REALIZADO Y LOS RESULTADOS OBTENIDOS

El trabajo inicié con la construccién de una imagen de la situacion problema,
en la que se incluia andlisis funcional, cultural y politico. Este proceso permiti6
aclarar los aspectos referentes al contexto de la intervenciéon, que se
expusieron en el numeral anterior, y los aspectos problematicos particulares de
la gestion del conocimiento en la organizacion objeto de estudio.

Para llevar a cabo esta actividad, se organizaron varios talleres en donde
participé el lider de producciéon y calidad, y se discutia respecto de las
problematicas particulares de la organizacién respecto del conocimiento y el
aprendizaje y su relacion con el mejoramiento. Adicionalmente, los espacios de
trabajo cotidiano, como juntas y reuniones de area y el intercambio diario con
los problemas de los operarios, permitieron al equipo investigador construir
una vision de la situacion problematica.

En este ejercicio, se lograron algunas conclusiones asociadas a la relacién de
roles, normas y valores de la organizaciéon con los procesos de transformacion
de conocimiento propuestos por Nonaka®’, que fueron descritos en el capitulo
2, las cuales se sintetizan en la figura 32.

%° NONAKA, Ikujiro. Op.Cit.
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La descripcion de la situacion problematica dio pie a la formulacion de seis
sistemas pertinentes, fundamentos en diferentes marcos de conceptuales
(Morgan”®, Nonaka®', Gloria Osorio**, y Mayo y Lank*®), susceptibles de
debate. La tabla 11 describe el planteamiento de la definicién raiz y de los
supuestos que subyacen a cada sistema. La figura 33 presenta un ejemplo del
modelo de actividades propuesto para uno de
formulados.

Tabla 11. Sistemas pertinentes seleccionados y modelados

los sistemas pertinentes

Fundamento

N Definicion Raiz Supuestos
Conceptual
Un sistema para estudiar un problema vy . L. -
i, . La interaccion de conocimiento
Nonaka obtener una propuesta de solucién mediante P g .
1 . - - tacito-explicito permite crear
Morgan procesos de interacciéon del conocimiento P
L . nuevo conocimiento
tacito y explicito
Un sistema de actividades que incorpora | Las soluciones deben desarrollarse
procesos de interaccion de conocimiento | a partir de la interaccion del
> Nonaka tacito y explicito para encontrar soluciones en | personal de trabajo, para
procesos y/o métodos de trabajo, | aprovechar los procesos de
descartando soluciones de alta inversion o | interaccidon del conocimiento. Toda
cambios tecnolégicos en la maquinaria idea tiene algo aprovechable
Un sistema para adquirir aprendizaje en una | El aprendizaje se puede dar en dos
organizacion a través de elementos | sentidos: bucle simple o bucle
facilitadores que atafien a sus caracteristicas | doble. Las caracteristicas del
3 Morgan estructurales y funcionales, las cuales pueden | cerebro, implantadas en una
asemejarse al cerebro, para asi obtener | organizacion, crean condiciones
resultados exitosos al enfrentar la | para el aprendizaje y la auto-
incertidumbre del entorno. organizacion
Un sistema para generar nuevos | Una verdadera teoria que explique
conocimientos, diseminarlos entre los | el aporte del conocimiento es la
4 Nonaka miembros de la organizacién y materializarlos | creaciéon de conocimiento
en productos, servicios y sistemas; ampliando | organizacional a partir de la
la base de conocimiento de la compafiia y | interaccion del conocimiento tacito
generando innovacién en forma continua. y explicito.
Un sistema que aumenta el capital intelectual - A .
. . La gestién del conocimiento tiene
. . de la empresa (Capital Humano, Organizativo - :
5 Gloria Osorio . . o por fin, aumentar el capital
y referencial) a través de actividades de | : -
-, L intelectual de una compaiiia.
gestion del conocimiento.
Un sistema de propiedad de la organizacion,
cuyos clientes son sus Stakeholders, para
llevar a cabo una transformacion de convertir N
- oo La organizacion que aprende es
fuerza intelectual, conocimientos y . RS
L L . una imagen de la organizacién que
6 Mayo y Lank experiencia en evolucion continua de la . :
R ) L permite aprovechar el capital
organizaciéon para asi dar beneficio a sus | :
intelectual.

stakeholders influenciado por un entorno
compuesto por el conocimiento existente del
interior y exterior de la empresa.

Basado en MANRIQUE.

4° MORGAN, Gareth. Op. Cit.
41 NONAKA, Ikujiro. Op. Cit.
42 OSORIO A., Gloria L. Gestion del conocimiento y Reingenieria Humana, factores clave del éxito
empresarial de hoy. Tesis de Postgrado en Alta Gerencia. UIS. Bucaramanga (Colombia). 2002

43 MAYO, Andrew y LANK, Elizabeth. Las Organizaciones que Aprenden. Gestién 2000, S.A. Barcelona.
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Figura 33. Concepto y Modelo de Actividades del sistema para innovar en métodos de trabajo
(sistema 2)
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Tomado de MANRIQUE, Oscar. Op. Cit. p.49.

Una vez formulados los sistemas pertinentes se procedié a estructurar un
debate en donde se compararon los modelos de actividad con la situacion
problema ilustrada en la imagen. El debate se realiz6 explicitamente entre
Oscar, el lider de productividad y calidad, y el autor de este trabajo; y
tacitamente con los operarios de produccion; y fue conducido en seis
momentos diferentes pues resultaba irrealizable una sola sesion de discusion,
teniendo en cuenta la riqueza de la expresion de la situacion problematica y el
grado de detalle al que se llegd durante la formulacién de los sistemas

pertinentes. La tabla 12 resume el trabajo realizado en los seis momentos en
los que se estructur6 el debate.
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Tabla 12. Descripcion de los momentos de debate para comparar situacion problema y sistemas

pertinentes

Momento | Descripcion Resultados
1) Enriquecimiento de la imagen de la situacion
Comparacién de los modelos percibida y los modelos Conf:,eptuales. 2) Ap_rendlzaje
- . sobre los procesos de gestion del conocimiento. 3)
1 para los sistemas pertinentes 1 - . .
. o Establecimiento de la necesidad de estudiar Ila
al 4 con la realidad percibida. - . . -
pertinencia de los sistemas enunciados. 4)
Establecimiento de acciones posibles.
Identificacion de los problemas
basicos de la organizacion | 1) Aclaracion de la pertinencia de los modelos 1 al 6
> alrededor del conocimiento y | con la situacidn problema. 2) Establecimiento de la
comparacion de los modelos 1 al | necesidad de elaborar una sintesis de los modelos 1 al
6 con estos problemas | 6.
percibidos.
Elaboracion de un sistema | 1) Aclaracion del concepto y procesos basicos sobre
3 pertinente a partir de la sintesis | Gestién del Conocimiento. 2) Construccidon del Sistema
de los modelos 1 al 6. y modelo pertinente siete (7).
a Comparacion del modelo 7 con | 1) Enriquecimiento de la imagen de la situacion
la situacién percibida. percibida. 2) Establecimiento de acciones posibles.
1) Establecimiento de acciones viables y deseables a
5 BuUsqueda de acciones deseables | las acciones posibles hasta ahora planteadas. 2)
y viables. Aprendizaje suficiente para la enunciacién de la guia de
accion buscada.
Sintesis de cambios viables y | Identificacién y declaracién de la guia de accién para la
6 deseables para generar la guia | implementacion de la gestion del conocimiento en la
de accion. empresa industrial santandereana.

Basada en MANRIQUE, Oscar. Op. Cit. Capitulo. 4.

Un resultado muy importante de este proceso de comparacion fue la
construccion de un modelo de actividades que recogié sintéticamente el
resultado de la comparacién entre la situacion problema percibida y los seis
sistemas pertinentes formulados. Este se defini6 como un sistema que permite
obtener, capturar, diseminar y crear el conocimiento requerido para generar y
aplicar las estrategias, la soluciébn de problemas y dar cuenta del entorno,
aumentado el capital intelectual de la organizacién. El supuesto que sustento
esta definicion se sintetiz6 diciendo que la Gestiéon del Conocimiento y el
Aprendizaje Organizacional se consideran ventajas competitivas. La figura 34
presenta el modelo de actividades, construido durante el debate, que sintetizan
la gestién del conocimiento en la empresa industrial.
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Figura 34. Modelo conceptual del sistema de actividades para gestionar el conocimiento.
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La sintesis obtenida en el debate permitié establecer nueve acciones de cambio
en la organizacion objeto de estudio. Estas acciones condujeron a mejoras en
la gestion del conocimiento y marcaron un precedente sobre la manera en que
habian sido definidas, es decir, a partir de un trabajo colectivo de discusion
sobre medios y fines. En la tabla 13 se describen estas acciones.

Tabla 13. Descripcion de las acciones tomadas a partir del debate

Nombre Objetivo:
Estudiar el problema de los rechazos (partes o productos defectuosos) en
planta para proponer un programa para su eliminacién

Programa eliminacién de rechazos

Actividades ejecutadas:

Mediante la interaccién con el personal de la organizacién: operarios, inspectores y administrativos; y la
recopilacion de informacién sobre lo realizado hasta el momento para enfrentar el problema, se realizé una
1 reflexién acerca del problema.

Resultados Obtenidos:

1. Aprendizaje sobre el problema, plasmado en una definicion del mismo.
2. Programa para enfrentar el problema y lograr la eliminacién del rechazo.
3. Construccién de un sistema pertinente a partir de esta experiencia.

4. Aclaracion de la imagen de la situacién problema.

Nombre Objetivo:
Solucionar el método de almacenamiento de tarros producidos en una
prensa hidraulica.

Abollados en Prensas

Actividades ejecutadas:

Recopilacion de la informacion sobre la forma de solucionar el problema hasta el momento, tormentas de ideas,
2 experimentos y andlisis.

Resultados Obtenidos:

1. Solucién del problema por inadecuado almacenamiento en la prensa.
2. Construccion de un sistema pertinente a partir de esta experiencia.
3. Aclaracién de la imagen de la situacion problema.

Nombre Objetivo:
Mejorar la “conciencia” o compromiso con la calidad por parte del personal
operativo

Talleres de calidad

Actividades ejecutadas:

Realizacion de tres talleres, segin los pardmetros definidos en la organizacién en estudio, a todo el personal
operativo con los siguientes temas:

1. El mejoramiento que aun esperan nuestros clientes;
2. Nueva codificacion para los rechazos y sus causas; y
3. Criterios de calidad en partes y ensamble de filtro.

Resultados Obtenidos:

1. Socializacién de los conocimientos entre el personal.

2. Nuevo sistema para codificar los rechazos incluyendo estadisticas por causas que los producen.
3. Aprendizaje sobre los procesos de interacciéon de conocimiento.

4. Aclaracién de la imagen de la situacion problema.

Nombre Objetivo:

Mejoramiento de la productividad | Mejorar la productividad del personal administrativo para reducir su tiempo
en administrativos de trabajo.

Actividades ejecutadas:

Construcciéon de una herramienta informatica para facilitar el muestreo del trabajo, la elaboracion de informes y
4 analisis. Presentacion de propuestas para mejorar el tiempo de trabajo administrativo.

Resultados Obtenidos:

1. Evidencia somera sobre el mejoramiento de la productividad.
2. Aprendizaje sobre los procesos de interaccion de conocimiento.
3. Aclaracién de la imagen de la situacién problema.
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Nombre Objetivo:
Reducir los costos a causa de la falta de autocontrol, ya que una pieza
Programa de registro de defectos defectuosa no segregada y procesada aumenta los costos del rechazo; y
Mejorar la “conciencia de calidad” de los operarios

Actividades ejecutadas:

Basado en las hipétesis de que la falta de conciencia en el persona se debe a: 1) la falta de conocimiento sobre el
comportamiento y objetivos esperados, se hizo publica la intencién y se publicaban los indicadores de avance de
5 dichos objetivos. 2) la ausencia de motivacion y visibn compartida, se implementé un juego
denominado“CHOCODIGOS” con el cual no se intentaba motivar al personal pero si eliminar o distraer los factores
de desmotivacion.

Resultados Obtenidos:

1. Reduccion de los rechazos a causa de piezas defectuosas en procesos anteriores.

2. Disminucién del indicador semanal de productos defectuosos por cada mil, al pasar de 3 unidades en promedio
a 1.4 unidades.

3. Disminucién del indicador mensual de porcentaje del costo de calidad a causa de rechazos, al pasar de 0.24%
promedio a 0.17%.

Nombre Objetivo:
Registrar informacién para resolver los problemas. Obtener un banco de
Memoria Organizacional informacién compartido logrando redundancia entre los solucionadores de
los problemas. Y apoyar las inducciones con este material.

Actividades ejecutadas:

6 Documentacién de las situaciones no conformes de calidad, registrando los andlisis realizados, las hipotesis
planteadas, los experimentos y pruebas, y las soluciones alcanzadas.

Resultados Obtenidos:

1. Documentacion de 16 problemas de calidad.
2. Aceptacion del personal de la organizacién acerca de este mecanismo.
3. Apoyo a los analisis de acciones correctivas.

Nombre Objetivo:
Obtener mejoras a partir del conocimiento compartido de los objetivos
organizacionales.

Mecanismos de comunicacion

Actividades ejecutadas:

7 Uso de carteleras para comunicar el avance en indicadores de calidad y productividad.

Resultados Obtenidos:

1. Apoyo al programa “CHOCOCODIGOS” con los resultados que éste aport6.
2. Mejoramiento de la productividad (produccién mensual en pesos) hasta en un 35%

Nombre Objetivo:
Mejorar la eficiencia del trabajo en la planta de producciéon a partir de un
Polivalencia y manuales sistema de competencias del personal basado en la polivalencia del
operario (redundancia de conocimiento)

Actividades ejecutadas:

8 Desarrollo de un plan de entrenamiento para operarios nuevos y de reentrenamiento para el personal existente,
de tal manera que cada operario se habilitar4 para desempefiar cada cargo. Como ayuda para este trabajo se
compil6 el conocimiento de los mismos en manuales.

Resultados Obtenidos:

Disefio de un prototipo de manual

Nombre Objetivo:
Eliminar los rechazos, y probar la utilidad de la memoria organizacional y el
conocimiento de los problemas a partir del andlisis de datos.

Andlisis de Acciones Correctivas

Actividades ejecutadas:

9 1. Analisis de 10 de los 56 rechazos de la planta de produccién basados en la memoria organizacional, y el
anélisis de datos estadisticos de causas.

2. Plan de accién para los rechazos analizados.

Resultados Obtenidos:

Mejoramiento en rechazos de: tarro abollado (accion 01), poroso, ahogados, filtros abollados y elemento abollado.

Basada en MANRIQUE, Oscar. Op. Cit. Capitulo 5.
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53 EL APRENDIZAJE A PARTIR DE LA EXPERIENCIA

La experiencia enriquecié la investigacion en varios sentidos. En primera
instancia, se logré profundizar en el entendimiento de la metodologia de
sistemas blandos, lo cual permitié proponer la adaptacion expresada en las
figuras 6 y 7. Esta adaptacién para la realizacion del estudio constituye un
valioso aporte pues permite mostrar la apropiacion, en el contexto local, de un
conocimiento ampliamente utilizado en otros Ilugares del mundo: la
Metodologia de Sistemas Blandos.

En lo concerniente al marco de ideas de gestién del conocimiento, se logré la
apropiacion de los procesos basicos de identificacion, adquisicion, acumulacion,
preservacion, transmision, intercambio y utilizacion del conocimiento. Ademas,
con los escenarios de practica se logré evidenciar la idea de que la gestidon de
estos procesos es una actividad inconsciente, eventual y fortuita; lo cual incide
directamente en la vision que tiene los directivos sobre la gestion del
conocimiento, la cual no la contempla como un instrumento esencial para la
evaluacién de la organizacion.

Sin embargo, esta posicion marginal de la gestion del conocimiento puede ser
cambiada por una mas protagbnica, a partir de: la administracion de
competencias del personal, el establecimiento de una politica y cultura de
aprendizaje, el mantenimiento de la base de conocimiento de la organizacion,
la implementacién de estructuras organizacionales que fomenten la interaccion
del conocimiento tacito y explicito, y la redundancia de conocimiento en el
personal. Lo anterior da pie a formular un concepto respecto del término
“gestion del conocimiento”, el cual se debe entender como un conjunto de
actividades alrededor de la base de conocimiento de la organizacién, que a
través de la adquisicion, preservacion, acumulacion e intercambio de
conocimiento, le permite a la organizacibn mantener su capacidad productiva y
acrecentarla.

En este orden de ideas, se formulé un documento denominado “Guia de Accion
para la Gestion del Conocimiento en la Empresa Industrial Santandereana”,
que sintetiza el aprendizaje obtenido a partir de la experiencia de intervencion.
Este documento se elabord con una estructura similar a la encontrada en las
normas 1SO9001 e ISO 14001, con el propdésito de facilitar la comprensiéon de
la misma ya que las dos normas ISO referenciadas, son ampliamente
conocidas en el sector industrial. La guia inicia enunciando que la
implementacion de los procesos de gestion del conocimiento es una decision
estratégica, lo cual implica que los procesos de cambio son habilitados y
desarrollados por la direccién, quienes deben medir los resultados de su
gestion y tomar decisiones respecto a los procesos utilizados.
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La guia se estructura sobre un concepto denominado “base de conocimiento
organizacional”, la cual incluye el conocimiento acumulado y las necesidades
de conocimiento presentes y futuras de la organizacién. Estas necesidades a su
vez son definidas por la tecnologia que emplea la organizaciéon y sus
competidores, el mercado y la cultura corporativa. La figura 35 sintetiza el
concepto “base de conocimiento”.

Figura 35. El Concepto “Base de Conocimiento” construido en el proyecto..
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Tomada de MANRIQUE, Oscar. Op. Cit.

Por ultimo, la investigacion accién al ser un proceso reflexivo de indagacion
sobre algunos temas de interés, genera, en el acto reflexivo, nuevos temas de
interés. En este sentido, este estudio dejé abiertas algunas preguntas
asociadas con: la administracion estratégica, la planeacion de la produccién, la
administracion de la calidad, la implementacibn de normas con caracter
certificador y la administracion del recurso humano.
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6. APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL EN EL CONSULTORIO
JURIDICO DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

6.1 LA SITUACION

En la formacion de abogados en Colombia, se contempla la obligatoriedad en la
realizacion de practicas que ofrezcan un escenario de contacto con el ejercicio
profesional en diferentes dimensiones, poniendo en practica conocimientos
adquiridos tras afos de formacion tedrica. Estas practicas se desarrollan en los
Consultorios Juridicos adscritos a las escuelas de derecho de las universidades.
En este escenario, los estudiantes de ultimos semestres, ejercen labores de
asesoria y representacion legal, prestando sus servicios exclusivamente a
personas de bajos recursos econémicos.

En el momento de realizacion del estudio, la Escuela de Derecho y Ciencias
Politicas de la Universidad Industrial de Santander -EDCP UIS-, tenia
preocupacion con respecto a: (1) la re-organizacion del consultorio juridico** -
CJ UIS-* para introducir dos nuevos semestres a las préacticas juridicas, (2) la
conformacion y puesta en funcionamiento de su Centro de Conciliacion, (3) la
efectividad del proceso de ensefianza-aprendizaje llevado en su consultorio
juridico, (4) la calidad del servicio que se le presta a la comunidad a través de
dicho organismo, y (5) al desempefio de sus futuros profesionales.*®

Ante esta situacion problematica, el Grupo STI propuso la realizacion de un
proyecto de investigacion desarrollado en el marco del programa de Maestria
en Informatica, que tenia como eje central el cuestionamiento enunciado en la
pregunta ;/Como debiera ser el SI/TI de los CJ, especificamente el del CJ UIS,
de modo que se apoye y potencie la labor social y la formacién profesional que
se brinda en esta organizacién? Este proyecto de investigacion tocé varias
dimensiones problematicas, entre ellas, los procesos de aprendizaje
organizacional en el CJ UIS, lo cual abrié una puerta para que el autor de este
trabajo realizara una intervencion en éste contexto.*’

En este sentido, la situacién de interés que orientdé el trabajo tomo varios
elementos problematicos. El primero se centré en el desaprovechamiento del
conocimiento creado a partir de la experiencia practica de llevar a cabo

44 Segun la Ley 530 de 2000, tienen como objetivos principales el servir de centro de practica para
estudiantes de los dos Udltimos semestres de la carrera de derecho, y prestar asesoria juridica,
representacion legal y extralegal a personas de bajos recursos econémicos.

“50Organizacién adscrita a la Escuela de Derecho de la UIS, cuya aprobacién se dio en Octubre de 1999, para
dar cumplimiento a los ordenamientos del Art. 30 del Decreto 196 de 1971.

46 GOMEZ, Luis et al. Propuesta de transformacion organizacional basada en si/ti en el consultorio juridico de
la escuela de derecho y ciencias politicas de la universidad industrial de Santander en Colombia. En
Memorias del X1 Congreso Internacional de Informatica en la Educaciéon (INFOREDU 2005).

47 GONZALEZ, Mayda. Propuesta de un Modelo Conceptual de Sistema de Informacion para el Consultorio
Juridico de la Universidad Industrial de Santander. Bucaramanga, 2006, 202 p. Trabajo de Investigacion
(Magister en Informatica). Universidad Industrial de Santander. Escuela de Ingenieria de Sistemas e
Informatica. Maestria en Informatica. Area de Sistemas de Informacion.
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asesorias juridicas por parte de los estudiantes, lo cual se evidenciaba
semestre a semestre, cuando los estudiantes nuevos empezaban su oficio
practico casi desde cero ya que los casos llevados por sus comparieros no se
utilizaban como material de aprendizaje. Esto sucedia principalmente por la
ausencia de medios que posibilitaran su registro, valoracion, y divulgacion
entre los mismos estudiantes. La figura 36 representa visualmente este foco
problematico.

Figura 36. Desperdicio de conocimiento al interior del CJ UIS.
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Adaptada de GONZALEZ, Mayda. Op. Cit.

Por otra parte, existia una problematica asociada al proceso de asesoria de los
estudiantes, pues en el CJ UIS se cuenta con poco personal capacitado
(asesores) para brindar las tutorias®® que requiere el estudiante para tener un
desempefio idéneo en sus practicas. Cada asesor tiene la responsabilidad sobre
la totalidad de los negocios con competencia del area del derecho en la cual
esta especializado, y tiene como principal funcién guiar el trabajo de cada uno
de los estudiantes. Esta labor de orientacion se convierte en una situacion
critica debido a la cantidad de estudiantes, la cantidad de negocios y la
dedicacion de tiempo del asesor (8 horas semanales). Sin embargo, en el
desarrollo de la préactica juridica, se presentan con frecuencia situaciones en
que los estudiantes llevan negocios similares y por lo tanto se generan los

“® El contacto asesor-estudiante que al interior del CJ-UIS se denominan “asesoria”, en el transcurso de este documento se
llamara “tutoria” para evitar confusiones con la “asesoria juridica” que brindan los estudiantes a los usuarios.
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mismos cuestionamientos, los cuales son llevados al asesor de forma
individual. Esto conduce a un desperdicio de tiempo por parte del asesor pues
tiene que repetir las mismas respuestas a diferentes estudiantes. La figura 37
ilustra esta problemética.

Figura 37. Trabajo repetitivo de los asesores e insuficiencia de tiempo de atencién a estudiantes
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Adaptada de GONZALEZ, Mayda. Op. Cit.

En este sentido, era evidente la necesidad de espacios de reunion, reflexion,
discusioén, socializaciéon de ideas y/o consulta entre sus miembros, de modo
que, se potenciara significativamente el proceso de aprendizaje que se
pretendia llevar en el CJ UIS. Ademas, era necesaria una incorporacion de TI
pues los recursos de TI disponibles eran demasiado escasos. Todo esto
condujo a la formulacibn de un proyecto de grado en el que se pretendia
impulsar a la organizacién a convertirse poco a poco en una organizacion que
aprende, controla lo que sabe y es competente.*®

El objetivo de este proyecto fue proponer una serie de actividades que
permitieran adaptar los planteamientos existentes entorno al aprendizaje
organizacional y la gestion del conocimiento al interior del CJ-UIS; y apoyarlas
tecnolégicamente a través de la definicion de una Intranet. Como inicio al
desarrollo de la propuesta Intranet, se pretendia elaborar un prototipo para

4° CARDENAS, Victor. et al. SISTEMA INTRANET PARA EL APOYO AL TRABAJO COLABORATIVO ENTRE LOS
MIEMBROS DE LA COMUNIDAD DEL CONSULTORIO JURIDICO DE LA UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE
SANTANDER. INTRANET CJ-UIS. Bucaramanga, 2006, 250 p. Proyecto de Grado (Ingenieria de Sistemas).
Universidad Industrial de Santander.
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soportar los procesos de creacion, evaluacién y publicacion de documentos
generados en la organizacion.

6.2 EL TRABAJO REALIZADO Y LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Al iniciar el trabajo se determinaron los lineamientos metodolégicos que
guiaran la obtencién de la primera parte del objetivo del proyecto, la cual se
materializaria en la forma de un sistema de actividad humana que permitiera
desarrollar actividades de aprendizaje organizacional en el consultorio Juridico
de la UIS. Para esto se tomd como guia la metodologia de sistemas blandos,
en especial lo concerniente con la formulacibn y modelado de sistemas de
actividad humana. La figura 38 ilustra la adaptacion metodolégica definida en
este estadio del proyecto.

Figura 38. Modelo Conceptual de las Actividades para Realizar el Proyecto

1. Analizar de la
problematica del CJUIS
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4. Identificar las actividades
con propdsito desarrolladas
en el CJUIS

5. Sintetizar en
un modelo
conceptual la
propuesta del
sistema de
actividades

6. Definir caracteristicas de la TI
(Software) de apoyo a las
actividades

Adaptada de CARDENAS, Victor. Op. Cit. p.42.
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Como resultado del andlisis y el modelado de la situacion “actual” del CJ UIS se
obtuvo como resultado la identificacion de un conjunto de actividades que eran

de gran

importancia para poder

desarrollar

procesos de aprendizaje

organizacional. La tabla 14 recoge la descripcién de dichas actividades.

Tabla 14. Actividades que se realizan al interior del CJ-UIS en la que se presentan procesos de
transformacién de conocimiento

Actividad

Nombre de la
Actividad

Descripcion

Actores
involucrados

Al

Induccion de
estudiantes

El asesor encargado de la induccion enuncia los casos mas
comunes que se le presentaran a los estudiantes durante el
desarrollo del ciclo que van a empezar, explicando la forma
en que deben actuar y los pasos que deben seguir para
desarrollar cada uno de ellos; al mismo tiempo que hace
referencia a casos que alli se han llevado por ellos mismos y
por otros estudiantes.

También se responden las preguntas que surgen por parte
de los estudiantes.

Asesor
Estudiantes

A2

Resolver
inquietudes

A2.1

Tutorias

El estudiante acude al asesor y le presenta alternativas a
seguir en el desarrollo de algun caso especifico y entre los
dos definen la mejor opcién; en varias ocasiones el asesor
también presenta una nueva opciéon al estudiante, una que
este no habia considerado y de esta forma eligen la opcién
que consideran mas conveniente para el caso.

Asesor
Estudiantes

A2.2

Consulta entre
companeros

Los estudiantes tienen su grupo de amigos a los que
consultan cuando tienen dudas o inquietudes acerca de un
caso, al igual que realizan reuniones en las cuales se
cuentan sus casos y debaten posibles cursos de accion.
Estas reuniones se realizan de manera informal y no se
lleva registro y control alguno de ellas.

Estudiantes

A2.3

Consulta a
abogados
amigos

Los estudiantes buscan a abogados amigos, muchas veces a
los abogados del sitio donde trabajan, ya que a ellos los
pueden consultar con frecuencia y le hacen preguntas
relacionadas los casos que estan llevando y reciben
sugerencias con respecto al curso de accion a tomar.

Estudiantes
Personal ajeno al
CJ-Uls
(abogados
amigos)

A2.4

Consulta en
material
bibliografico

Los estudiantes buscan en diversas fuentes, material de
soporte para el desarrollo de sus actividades.

Las diversas fuentes de consulta mas utilizadas son:

Internet
Bases de Datos juridicas

Revistas juridicas
Libros

Estudiantes

A3

Toma de
decisiones:

El estudiante en el desarrollo de sus actuaciones adquiere
experiencia que le servirhA de fundamento en sus
actuaciones futuras.

El estudiante va adquiriendo experiencia con las decisiones
que toma en los diversos estados del proceso y las
consecuencias que estas generan.

El estudiante se realimenta de sus propias actuaciones.

Estudiantes
Asesores

Tomada de CARDENAS, Victor. Op. Cit. p.64.
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Par profundizar el analisis de las actividades con respecto a los procesos de
transformacién de conocimiento, se elaboré una tabla en la que se relacionan
cada una de las actividades descritas, con los procesos definidos por Nonaka.
La tabla 15 recoge esta clasificacion.

Tabla 15. Clasificacion de las actividades identificadas en el CJ-UIS dentro de los procesos de
transformacion de conocimiento segun Nonaka.

Transformacién de Conocimiento
Actividad Téacito---Tacito Téacito-- Explicito Explicito --- Tacito Explicito --- Explicito
Socializacion Exteriorizaciéon Interiorizacion Combinacion
El abogado, asesor o
Al estudiante coqsult_ado, relata
A2 _ _ su experiencia, _ da _
A2 No existe No existe sugerencias y el estudiante | No existe
’ consultor lo escucha vy
A2.3
confronta esto con sus
conocimientos tedricos.
El estudiante lee y toma el
conocimiento que se
A2.4 No existe No existe encuentra escrito, lo analizay | No existe
confronta con su
conocimiento previo.
El estudiante se
realimenta con
respecto a las
A3 decmo_nes Y | No existe No existe No existe
actuaciones que
realiza en el
desarrollo de los
negocios.

Adaptada de CARDENAS, Victor. Op. Cit. p.65.

Como se observa en la tabla anterior, existen algunos procesos de
transformacion de conocimiento, pero no son suficientes. Particularmente, se
destaca la ausencia de procesos que conviertan en explicito el conocimiento
tacito ganado a partir de la experiencia en la practica. Ante esto, se propuso
un sistema de actividad humana para el CJ-UIS, sin intentar generar un
cambio radical en la organizacién, sino un mejor aprovechamiento de las
actividades que se realizan en su interior. Para esto, se inici6 con la
formulacion de una definicién raiz y del analisis CATWOE correspondiente.

Tabla 16. Una definicidn para el sistema CJ UIS como organizacion que aprende.

Elemento Descripcion
Clientes Estudiantes, Asesores
Actores Estudiantes, Asesores

Falta de espacios para la transferencia de conocimiento entre los miembros del CJ
Transformacion En
Espacios generados para la transferencia de conocimiento entre los miembros del CJ.
Ofrecer a los miembros del CJ-UIS actividades en las cuales puedan compartir sus
Weltanschauung | conocimientos y ser realimentados por parte de sus comparfieros de actividad para
aprender a partir de las experiencias de los demas.
Propietarios Consultorio Juridico UIS

Entorno Habitos de individualismo

Basada en CARDENAS, Victor. Op. Cit. p.66-67.
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Tomando como base los elementos del CATWOE, se formulé una definicion raiz
en los siguientes términos:

un sistema, cuyo propietario es el Consultorio Juridico de la UIS, que posea y promueva
espacios de transferencia de conocimiento en los cuales los estudiantes y los asesores del CJ
construyan el conocimiento en comunidad, limitado por los habitos de individualismo por parte
de los miembros del CJ UIS.

A partir de esta definicion raiz, se formularon modelos de sistemas de
actividades que fueron debatidos y sintetizados en el modelo presentado en la

figura 39.

Figura 39. Modelo para dinamizar procesos de aprendizaje organizacional en el CJ UIS

1. Buscar informacion
para la resolucion de
inquietudes

2. Aprovechar
la informacidn
generada en le

espacio de
tutorias

3. Realizar reuniones
donde se traten temas
de interés para los
miembros del CJUIS

4. Elaborar material de apoyo
para las charlas inductorias

Adaptada de CARDENAS, Victor. Op. Cit. p.67.

La tabla 17 enumera y describe cada una de las actividades presentes en el
modelo de la figura anterior, y la figura 40 presenta la desagregacion de
segundo nivel para la actividad 3.
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Tabla 17. Descripciéon de las actividades presentes en el modelo de la figura 39

Actividad Nombre Descripcion . Actores
involucrados
El estudiante actualmente tiene varias fuentes de consulta para la
resolucion de sus dudas, se propone que ellos contintien realizando
Buscar informaciéon | sus consultas de esta forma, incluyendo en ellas otras actividades Estudiantes
1 para la resolucién | como complemento, como son la blsqueda en un repositorio de datos
de inquietudes local, al igual que un repositorio de casos de estudio, para que el
estudiante cuente con mas fuentes bibliograficas en las cuales pueda
encontrar la informacién que necesite en determinado momento.
Se recomienda que el estudiante luego de haber buscado informacién
en diversas fuentes, acuda al asesor. Esta interaccion asesor —
Socializar la e§tudiante, .tal y como se presenta actualmgntg es productiva'para
: L. dicho estudiante, mas no para toda la organizacion, por tal razén se .
informacion . L. . ) Estudiantes
2 propone la incorporacion de un tercer integrante a esta reunion, el
generada en el . . ) ) .
N . cual la monitoreara con el fin de filtrar los temas mas relevantes que
espacio de tutorias . e
se presenten en esta y posteriormente los hace explicitos en un
documento para que de esta forma contribuir al aprendizaje a toda
la organizacion.
Se propone a los miembros del CJ, realizar reuniones periédicas, las
Realizar  reuniones | cuales servirdn de espacio de reflexion, en el que se puedan
donde se traten | compartir experiencias unos con otros. A estas reuniones puede | Estudiantes
3 temas de interés | asistir un asesor o un experto que servirA como guia y podra | Asesores
para los miembros | complementar los temas tratados en la reunién. Al finalizar la
del CJ-UIS reunion, los asistentes a estos deciden si elaboran una memoria de
los temas tratados en la charla.
Se propone realizar una guia de induccion, inicialmente por parte del
asesor, en la que él debe plasmar las ideas principales que tratara en
Elaborar material de | la charla, dando una breve descripcion de ellas. Esta guia sera Estudiantes
4 apoyo a las charlas

inductorias.

entregada a los estudiantes previamente a la charla inductoria; al
igual que serd complementada posteriormente con el paso de las
reuniones, con el fin de hacer de ella un buen material de apoyo para
las partes interesadas en esta induccidn.

Asesores

Tomada de CARDENAS, Victor.

Figura 40. Sistema “Socializar la informacién generada en el espacio de tutorias”
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2.3. Organizar la
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2.4. Mejorar el repositorio de
preguntas y respuestas

2.6 Documentar el
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y publicarlo

2.7. Definir criterios para el
analisis de las tutorias

Tomada de CARDENAS, Victor.
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A partir de la sintesis del sistema de actividad humana, se procedié a la
definicion de una plataforma de Tl que soportara e impulsara la realizacion de
estas actividades al interior de CJ-UIS. La propuesta tomo el nombre de
INTRANET CJ-UIS y se estructuré con servicios de produccion documental,
repositorio de documentos, preguntas frecuentes, foros, y casos de estudio.
Para cada uno de estos servicios se elabordé una descripcion visual utilizando el
diagrama de casos de uso del UML. La figura 41 presenta el diagrama de casos
de uso para el servicio de producciéon documental denominado CJ-CREA.

Figura 41. Diagrama de casos de uso para el servicio de produccién documental “CJ CREA”.
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Tomada de CARDENAS, Victor. Op. Cit. p.127.
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A partir de esta especificaciéon, se desarrollé un prototipo para el CJ CREA,
cuyo concepto se presenta en la figura 42. El prototipo obtuvo un nivel de
madurez cercana a una version con capacidad de operacion inicial (beta).

Figura 42. Concepto para el prototipo CJ CREA.
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Tomada de CARDENAS, Victor. Op. Cit. p.126.

6.3 EL APRENDIZAJE A PARTIR DE LA EXPERIENCIA

La experiencia vivida en el proyecto permitié hacer evidente la importancia de
pensar a las organizaciones educativas como organizaciones centradas en el
aprendizaje. Si las instituciones educativas ignoran esta conceptuacion, veran
mermado su impacto, particularmente si la organizacion centra su accion en
proporcionar espacios de formacién en la practica como el CJ UIS. En este
sentido, aprovechar la experiencia como fuente de conocimiento es un factor
critico, por lo tanto, la gestion de éste conocimiento es esencial para la
organizacion. Sin embargo, llegar a esta idea no es algo féacil, se requiere de
un estudio de la situacién organizacional y de la formulaciéon de sistemas de
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actividades que hagan explicita la intenciébn por manejar el conocimiento y
generar dinamicas de aprendizaje organizacional.

Por otra parte, el desarrollo del tema de organizaciones que aprenden y de
gestion del conocimiento por parte de estudiantes de pregrado del programa
de Ingenieria de Sistemas, permiti6 mostrar una nueva area de desemperfio
para el profesional en cuestiobn. Sin embargo, el rol asumido por este
profesional, debe estar ligado al andlisis de las actividades con respecto a los
procesos de aprendizaje organizacional y gestién del conocimiento, para luego
determinar el apoyo de Tl requerido para echar a andar las actividades de
cambio en la organizaciéon. Lo anterior se aleja sustancialmente de la idea
predominante del campo de Sl, ubicandose en la perspectiva conceptual y
metodoldgica alterna que fue descrita en el capitulo tres. Sin embargo, esta
experiencia permitié concretar algunas actividades del enfoque propuesto por
Checkland para el desarrollo de Sl, incorporando los elementos propios de la
teméatica de organizaciones que aprenden.

En términos de la situacion particular del CJ UIS, se logré6 obtener una
propuesta de actividades, que fue elaborada intentando integrar los procesos
de aprendizaje organizacional en las actividades establecidas en Ila
organizacion, en lugar de crear nuevas actividades orientadas a esto. Lo
anterior viabiliza los cambios pues hace que se presenten de manera gradual
conduciendo a la creacién y consolidacion de una cultura del aprendizaje. En
este punto, la utilizaciéon de la metodologia de sistemas blandos como guia
para llevar a cabo la indagacion en la organizacién, demostré ser una
alternativa efectiva, y la ejecucion de sus actividades se convirti6 en un
proceso de aprendizaje en el que investigadores y miembros de la
organizacion, lograron obtener una comprension profunda de la problemaética,
y pudieron elaborar la propuesta de cambio que tomé la forma de un sistema
de actividades humanas.

Por ultimo, el soporte tecnoldgico que fue disefiado, la Intranet CJ-UIS, vy el
prototipo implementado, CJ CREA, materializaron, en forma de software, la TI
requerida para apoyar el proceso de creacidén, evaluacibn, monitoreo y
publicacion de documentos que haran parte del activo de conocimiento de la
organizacion. El proceso de desarrollo del software tuvo como insumo principal
el resultado del proceso de modelado organizacional, lo cual permite ver el
enlace de las ideas de Sl con los procesos de la Ingenieria de Software,
particularmente lo concerniente a la especificaciéon de requerimientos.
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7. TRES EXPERIENCIAS EN CONTEXTOS EDUCATIVOS

En los tres capitulos anteriores se han mostrado experiencias que ilustran y
han enriquecido el trabajo en sistemas de informaciéon y aprendizaje
organizacional en los sectores de servicios publicos, industrial, y educativo. En
el dltimo de estos estudios, en el Consultorio Juridico de la Universidad
Industrial de Santander, se logré evidenciar que, paraddjicamente, el sector
educativo se encuentra un poco alejado de procesos de cambio generados a
partir de la incorporacion de las ideas del aprendizaje organizacional. En este
sentido, y aprovechando la oportunidad de ampliar el espectro de experiencias
de accidn, se presenta este capitulo, cuyo propdsito es describir tres estudios
realizados en el sector educativo. El primero de ellos tomé como contexto de
intervencién, la ejecucibn de la fase de profundizacion del programa
presidencial denominado Computadores para Educar. En este proyecto, el
Grupo STI ha participado en varios momentos, que incluyen la planificacion y
ejecucion de las actividades establecidas en el convenio que suscribié la
Universidad Industrial de Santander con la entidad Computadores para Educar.
La segunda experiencia se dio al interior del Grupo STI, a través de un proceso
de incorporacion de tecnologias de Internet como apoyo al desarrollo de sus
actividades. Por ultimo, se presentan los primeros pasos de un proyecto de
cambio en un programa de formacion en Ingenieria de Sistemas, contexto
laboral del autor.

7.1 EJECUCION DE LA FASE DE PROFUNDIZACION DEL CONVENIO
CPE - UIS

El Programa Computadores para Educar CPE, una iniciativa del gobierno de
Colombia en asocio con entidades privadas, tiene como propdésito establecer un
flujo permanente de computadores y asesoria en la utilizacion de estos con
fines pedagdgicos, a escuelas publicas de todas las regiones de Colombia. Con
lo cual se pretende disminuir la brecha, en el acceso masivo a medios
tecnoldgicos con fines educativos, existente en el pais.

El trabajo de CPE se realiza a través de la gestibn de donaciones de
computadores dados de baja por empresas publicas y privadas, los cuales a
través de un proceso conocido como reciclaje tecnolégico, son adaptados, de
manera que se aproveche su potencial para el uso educativo. Los equipos se
reciben en centros de re-acondicionamiento ubicados en las principales
ciudades del pais, donde son sometidos a un proceso técnico que asegura el
correcto funcionamiento de los equipos donados. Luego, los computadores se
entregan a escuelas publicas de todo el pais a través de un proceso de
capacitacion y acompafiamiento en aspectos administrativos y educativos, que
les permite, a estas instituciones, utilizarlos principalmente como una
herramienta pedagégica cuyo impacto supera el ambito institucional,
convirtiéndose en generadores de cambios a nivel comunitario. El
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acompafiamiento posterior se organiza en dos fases, la primera fase, o fase
inicial, se encarga de todos los aspectos relativos a la entrega y
establecimiento de los computadores en la instituciéon beneficiaria. Esta labor
es realizada por estudiantes universitarios entrenados y dirigidos por CPE. En
una segunda fase, o fase de profundizaciéon, diferentes universidades del pais
se encargan de liderar la formacién y la asesoria a las escuelas beneficiarias
con un acompafamiento de doce meses, en el que se pretende consolidar los
procesos de cambio generados al incorporar Tl en las préacticas pedagdgicas.

La accidon ejecutada en el contexto de intervencion (afio 2005) se centrd en el
disefio de un espacio de formacién denominado “Encuentro Regional de
Experiencias” cuyo propoésito es brindar un escenario de interaccion ente los
maestros pertenecientes a las instituciones educativas acompafadas por la
UIS. En este espacio se desarrollan actividades de profundizacion, a través de
conferencias ofrecidas por los profesores de la universidad, en las tematicas
tratadas en las jornadas de formacioén; y se socializan los trabajos realizados
por los maestros en sus instituciones y comunidades. Por tal razén, este
espacio se muestra como esencial en la intensién de consolidar los procesos de
aprendizaje de las instituciones acompafiadas, pues les permite a los maestros
participantes contrastar su trabajo con experiencias de otras instituciones.
Ademads, permite que CPE-UIS obtenga realimentacién del trabajo realizado en
las jornadas de formacién y en las visitas a las instituciones, lo cual se
aprovecha para generar procesos de cambio que permitan mejorar las
actividades planificadas, es decir, se establece como una estrategia para el
aprendizaje organizacional de CPE-UIS. La figura 43 representa la ejecucion de
un encuentro regional.

En las primeras versiones de los encuentros regionales se evidenciaron algunas
situaciones problematicas que mermaban el impacto que se esperaba con la
realizacion de estos eventos. Estas situaciones se enumeran a continuacion:

= Necesidad de una especificacion de la estructura del escenario “Encuentro Regional”

= Carencia de procedimientos para facilitar el desarrollo de las actividades logisticas.

= Sobre carga de actividades operativas sobre el profesional y el auxiliar vinculados a CPE UIS,
encargados de organizar el encuentro, limitando el aporte de estos roles a aspectos centrales
del programa del evento, tales como: el estudio, clasificacion, sintesis, identificacion de
aspectos positivos y aspectos susceptibles de mejora, con respecto a las experiencias
presentadas por los maestros participantes; y su propio aprendizaje sobre el proceso vivido.

= Carencia de actividades y herramientas que contribuyan significativamente a la creacion de
“redes de colaboracién y aprendizaje”.

= Carencia de procedimientos de administracion documental que garanticen el material
recopilado y construido durante el evento se pueda utilizar facilmente en otros escenarios de
trabajo del programa CPE-UIS.

= Contextualizacion de las tematicas de las conferencias de profundizacion, con respecto a las
caracteristicas particulares de las experiencias y los participantes del evento.

= Poca estructuracion de actividades que posibiliten la replicacion del aprendizaje obtenido en el
vento por parte de los participantes. Esto incluye a: maestros de escuela (experiencias que
pueden replicarse, motivacién sobre el proceso, profundizacion en el conocimiento),
Profesional CPE UIS encargado del evento (seguimiento a experiencias, coordinacion de redes
de colaboracion y aprendizaje), y profesores UIS (re pensar el contenido del discurso, re
disefiar elementos del programa CPE-UIS)
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A partir de la descripcibn problematica, el equipo investigador centré el

esfuerzo en

proponer un disefio del encuentro regional como un sistema de

actividades humanas, que fuera susceptible de discusidon y permitiera pensar la
tecnologia de informacién requerida para apoyar dichas actividades. En este
sentido, se plantearon varios sistemas pertinentes que fueron discutidos con
profesionales encargados de organizar encuentros regionales, y con la persona
encargada de coordinar los encuentros regionales desde la oficina de CPE-UIS.
El resultado de esta discusion se recoge en la tabla 18, en donde se presenta
el analisis CATWOE.

Tabla 18. Una definicién del encuentro regional de CPE-UIS como un sistema de actividad humana

Elemento

Descripcién

Clientes (C)

Maestros de escuelas participantes en el encuentro regional y el equipo encargado del
encuentro regional (profesional y auxiliar)

Actor(es) (A)

Profesores UIS: Asumen el rol de profundizar el proceso formativo con conferencias y con
observaciones que realimentan el desarrollo de las experiencias de cada institucion
presentadas en el encuentro regional.

Profesional y Auxiliar CPE-UIS: Quienes desarrollan el trabajo de campo, por lo tanto son
las personas que estan mas cerca de las instituciones y pueden hacer un seguimiento a
cada experiencia.

Maestros participantes en encuentro regional: presentan las experiencias en el encuentro
regional, y realimentan su trabajo al contrastarlo con las experiencias de otras
instituciones.

Transformacion

M

Maestros de escuelas con experiencias de incorporacion de Tl en la educacién, con
necesidad de realimentacion y profundizacion sobre el proceso.

— transformacion —

Maestros de escuelas con experiencias de incorporacion de Tl en la educacién, con
lineamientos para dar continuidad y madurar las experiencias desarrolladas.

Weltanschauung
w)

La consolidaciéon del programa, hacia niveles mas altos de madurez, se da con la
realimentacién y seguimiento de cada una de las experiencias de TI iniciadas en las
escuelas.

Propietarios (O)

Coordinacion nacional el programa CPE
Coordinacion de la ejecucion de la fase de profundizacién de CPE-UIS

Restricciones
del Entorno (E)

Disponibilidad de sede y equipos para el evento, Tiempo reducido para el estudio de las
experiencias, Medios de consignacion de la realimentacion de la experiencia, Disposiciéon
de los ponentes para aceptar y valorar la critica constructiva, Traslado del personal al
lugar del evento

A partir del
enunciado:

analisis CATWOE se estructuro como definicion raiz el siguiente

Una organizacion denominada “Encuentro Regional CPE”, definido por CPE Bogota, y disefiado
y ejecutado por CPE-UIS. En el que las experiencias de incorporacion de Tl en la educacion,
desarrolladas y socializadas por maestros de las escuelas beneficiarias del programa CPE, son
realimentadas, por parte de los profesores de la UIS, conferenciantes en el evento, de manera
que se establezcan lineamientos para dar continuidad y madurar las experiencias desarrolladas.

La definicion raiz permitié definir un modelo conceptual que recoge las
actividades que conforman la organizaciéon “Encuentro Regional CPE”. La figura
44 presenta el modelo conceptual para el encuentro regional.
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Figura 44. Modelo conceptual de la organizacién “Encuentro Regional CPE”
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Figura 45. Plataforma Web de apoyo a la ejecucién de encuentros regionales
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Gracias a la Universidad del Atlantico por facilitarnos sus
instalaciones para este gran encuentro académico y
cultural

A partir de la definicion del modelo conceptual, se establecieron acciones de
cambio que incluyeron: reformulacion de la guia para presentacion de
experiencias, definicibn de un esquema para clasificacion de las experiencias,
disefio de instrumentos (formatos) para registrar la memoria del evento
(realimentacién de experiencias, resultados del taller de reflexion, evaluacion

109



del evento), y el despliegue de una prueba piloto de una plataforma de Tl de
apoyo a la realizacion de encuentros regionales (Ver figura 45).

La experiencia enriquecié el conocimiento sobre la utilizacién del enfoque para
el desarrollo de Sl propuesto desde el pensamiento de sistemas blandos
(descrito en el capitulo 3), y se pudieron enriquecer estos planteamientos con
la integracion de las ideas de organizacidon que aprende. En este sentido, fue
importante el desarrollo del principio para el disefio de organizaciones que
aprende denominado “la importancia de la redundancia”, particularmente en
los procesos de transformacion de conocimiento, pues el encuentro regional se
concibi6 como un escenario de transformacidon de conocimientos tacitos y
explicitos de gran dinamismo e importancia para la consolidacion de las
actividades de CPE. Al estructurar la experiencia para ser presentada en el
evento, el conocimiento técito construido por los maestros en cada institucion
y comunidad, se hace explicito y se ponen a disposicion de otras personas
(participantes en el encuentro regional) que combinaran ese conocimiento
explicito con los conocimientos (también explicitos) presentados por ellos
mismos y por los conferencistas (principalmente fundamentos tedricos,
metodoldgicos y de motivacion), para luego interiorizarlo y convertirlo en
conocimiento tacito que transforma la manera en que se llevan a cabo las
actividades en cada institucion educativa y en cada comunidad. La plataforma
de TI utilizada para apoyar estas actividades, brindd un servicio especialmente
importante para los procesos de combinaciéon de conocimiento (transformacion
de conocimiento explicito en explicito), pues permitié recoger la memoria de
los ocurrido en cada encuentro regional, ofreciendo la posibilidad de que los
maestros y las instituciones tuvieran acceso a materiales desarrollados en
otros contextos, que podian integrarse dentro de los proyectos propios, e
incluso podian ser enriquecidos por las experiencias de todos.

Por otra parte, el rol asumido por los profesores de la UIS que participan en el
evento, desencadena un proceso de “aprender a aprender” pues se da
aprendizaje de bucle simple, cuando se aporta con observaciones sobre las
experiencias de cada instituciéon (comparacion de los resultados obtenidos con
los resultados esperados), y aprendizaje de bucle doble, cuando se evalla el
proceso y se reflexiona sobre la manera en que se estd llevando a cabo. Este
proceso de “aprender a aprender” se muestra, por naturaleza, como algo
complejo dadas las caracteristicas operativas y de logisticas del evento, sin
embargo, el disefio y utilizacién de medios (como formatos, y la plataforma de
TI) viabiliza el proceso y potencia significativamente su impacto.

Por ultimo, esta experiencia permitié vivir al equipo investigador algunas
situaciones criticas, de orden politico y cultural, las cuales tuvieron que ser
identificadas y llevadas a manera de acomodacion de modo que el estudio
continuara. Esto afianzé el argumento sobre la necesidad de un enfoque
alternativo a la concepcion tradicional (racional) del desarrollo de SI, que
integre aspectos organizacionales (cultura, politica) con aspectos tecnoldgicos.
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7.2 INCORPORACION DE TECNOLOGIAS DE INTERNET COMO
APOYO A LAS ACTIVIDADES DEL GRUPO STI ®°

El Grupo de Investigacion en Sistemas y Tecnologia de la Informacién (STI) de
la Universidad Industrial de Santander, ha asumido durante seis afios el
desarrollo de la disciplina de la computacibn denominada Sistemas de
Informacién en el contexto de la Escuela de Ingenieria de Sistemas e
Informatica de la Universidad Industrial de Santander, en sus programas de
pregrado en Ingenieria de Sistemas y Maestria en Informatica. El trabajo del
grupo se ha centrado principalmente en la indagacion respecto del vinculo del
pensamiento sistémico en la investigacion y la practica de SI/TI, y la
transformacion organizacional basada en SI/TI.

En este sentido, el Grupo STl ha venido trabajando en procesos de
intervencion organizacional en contextos de diversa indole, dentro de los que
se incluye el grupo mismo. Esta “auto — intervencion” ha tenido una intension
explicita por desarrollar la idea de “organizaciones que aprenden” en el
contexto del grupo. Por tal razén, se ha establecido una estructura en donde
no existen jerarquias de control, sino distribucion de responsabilidades de
modo que todos sus integrantes trabajan para el desarrollo de sus propésitos y
los de sus congéneres. Para esto, se plantean acciones basadas en los
principios de disefio para organizaciones que aprenden propuestos por
Morgan®*, que se describen en la figura 6.

Desde la perspectiva de la investigacion, el grupo existe por el trabajo de
investigadores de postgrado y pregrado, en donde cada estudiante de maestria
apoya a una determinada cantidad de estudiantes de ingenieria. Ademas, las
actividades investigativas se enriquecen de los aportes brindados por los
egresados del grupo (integrantes que han culminado sus investigaciones en el
marco de un programa de pregrado o postgrado). Por esta razon, el trabajo y
el aprendizaje colaborativo es permanente.

De igual manera, el Grupo de investigacion enfoca sus actividades hacia
procesos formativos enmarcados en los planes de estudio de programas de
Ingenieria de Sistemas y en programas de postgrado afines a la informatica,
en donde sus miembros profesionales desarrollan labores de docencia. Para
esto, el grupo ha establecido algunas estrategias pedagdgicas como:

=  Proponer de manera permanente la realizacion de busqueda y lectura de contenidos
introductorios, de fundamento y de profundizacién de los temas tratados en las clases,
al igual que la realizacién de ejercicios y pruebas para determinar su apropiacion.

50 E| proceso de incorporacién vivido en el Grupo STI fue presentado como ponencia asi: GALVIS, Ernesto et
al. Incorporacién de tecnologias de Internet como apoyo a las actividades de un grupo de investigacion. En
Memorias del Il Congreso Internacional sobre Ingenieria en Investigacion Cientifica CONIIC 2006.
Universidad Tecnolégica del Perd. Lima 2006. y en memorias del VIII Congreso Colombiano de Informatica
Educativa organizado por el Nodo Colombia de la RIBIE y la Universidad ICESI 2006.

51 MORGAN, Gareth. Op. Cit.
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=  Coordinar el desarrollo de un proyecto de clase como escenario para la formacién en la
practica.

= Estimular y guiar la elaboracion de contenidos propios por parte del estudiante,
principalmente ensayos, informes técnicos y articulos cientificos relacionados con las
actividades del curso y el desarrollo del proyecto de clase.

= Establecer escenarios para la presentacién oral de temas de clase tras su blisqueda,
lectura, estudio y reflexion, para fomentar su capacidad de

= Estimular el uso continio de recursos bibliograficos electronicos (Bases de datos,
Internet).

=  Estimular el conocimiento y uso efectivo de aplicaciones informaticas que apoyen el
desarrollo del programa de la asignatura, tales como software de ofimatica, de soporte
al diseﬁoézde administracion de proyectos, y de busqueda y comunicacion a través de
Internet.

Con base en lo expresado antes se definid6 y ejecutdé un proceso de
incorporacion de tecnologias de Internet que sirvieran de medio para llevar a
cabo las actividades, teniendo en cuenta que dichas tecnologias estuvieran
alineadas con la idea de organizacion construida en el grupo.

El proceso de incorporacion vivido en el Grupo STl se fue construyendo a
medida que la experiencia practica y la reflexiéon avanzaban. Al final se torné
como un proceso compuesto de cuatro etapas denominadas: Exploracién,
Apoyo a la divulgacion de informacion y a la comunicacion, Apoyo a la
administracion de contenidos y actividades, y Apoyo a la direccion de
investigacion y a la extension. Estas etapas se presentan como un sistema de
actividades en la figura 43.

Figura 46. Etapas del proceso de incorporaciéon de Tecnologias de Internet en el Grupo STI

Etapa 1: Exploracion

Etapa 2: Apoyo a la divulgacion de
informacion y a la comunicacion

\

Etapa 4: Apoyo a la direccién de
investigaciones y a la extensié

Etapa 3: Apoyo a la
administracion de contenidos y
actividades

Tomada de GALVIS, Ernesto et al. Op. Cit. p.3.

En cada una de estas etapas se definieron objetivos, se ejecutaron acciones
que incrementaban el alcance del apoyo ofrecido por la tecnologia, y se realiz6
un proceso reflexivo que permitié identificar algunos hallazgos que permitieron
obtener aprendizaje sobre el proceso vivido. La tabla 18 recoge la descripcion
del trabajo realizado en cada etapa, y los hallazgos identificados. La figura
muestra un ejemplo de la interfase de usuario del software utilizado en la
etapa cuatro.

52 GALVIS, Ernesto et al. Op. Cit. p.2.
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Tabla 19. Descripciéon de las etapas del proceso de incorporacion de Tl en el Grupo STI

Etapa

Objetivos y Actividades

Hallazgos

Exploracion

Iniciar el proceso de cambio en
las dinamicas de clase y apreciar
la acogida y las expectativas que
se generaba en los estudiantes,

con el fin de poder hacer
reajustes. En este sentido, se
construyeron paginas Web

exploratorias que presentaban los
contenidos e informacién general
de las diferentes asignaturas que
se brindaban en postgrado y
pregrado, incluyendo Objetivos,
Temaéticas, Noticias y Estrategias

Los estudiantes recibieron con agrado los
cambios en las dindmicas de clase

Se presentaron dificultades en la
comunicaciéon
Se presentaron dificultades en la

administracion

Se vio la necesidad de ampliar los servicios
que se ofrecian (Ej. Facilitar material de
apoyo)

Se vio la oportunidad de apoyar
directamente las estrategias pedagdgicas en
la herramienta (Ej. Realizacién de talleres y
la socializacién de estos)

Apoyo a la
divulgacion de
informacién y a
la comunicaciéon

Implementar un sitio Web que
ofreciera no soélo la informacién

general de cada una de las
asignaturas, sino recursos o0
material de apoyo para el

desarrollo de estas, tomando la
figura de un repositorio de

conocimiento compuesto, entre
otras cosas, por Articulos,
Presentaciones multimedia,
Documentos, Banco de

referencias a sitios relacionados y
direcciones de contacto de

La administracion del material de apoyo era
cada vez mas compleja debido al volumen
creciente de estos materiales.
No se tenia control del
estudiantes

Se mejord la comunicacion entre el docente y
los estudiantes

Aun no se facilitaba la comunicacion y el
compartir las experiencias entre los mismos
estudiantes.

acceso de los

personas relacionadas a la
tematica
L] Permitié organizar y administrar mejor los
recursos ofrecidos por el grupo.
Incorporar una plataforma de I : o
e L, . Facilitd realizar el seguimiento a los
administracion de procesos de . . >
Apoyo a la . . estudiantes y la asignaciéon y entrega de
L -, aprendizaje (Learning
administracion tareas.
. Management System), Para esto, T .
de contenidos y . Posibilitd las relaciones entre los

planteamiento de
actividades en
linea

se evalu6 e implementé la

plataforma Moodle
(www.moodle.org) pues esta

ofrecia caracteristicas importantes
para el apoyo a las asignaturas.

participantes de cada curso, y la interaccion
de estos con miembros de otras asignaturas.
Gracias a las herramientas de la plataforma
se pudo potenciar la comunicacién y la
socializacion de experiencias por parte de
todos los participantes.

Apoyo a la
direccién de
investigaciones y
a la extension

Surgié como resultado del trabajo
con la plataforma incorporada en
la etapa 3. Aqui se identificod la
oportunidad de utilizarla como
apoyo a la direcciéon de proyectos
de grado.

Se organizé cada proyecto como si fuera un
tema de un curso, en donde se establecen
las actividades a realizar, se facilitan los
materiales a los participantes, y se vincula a
los participantes en foros de discusion.

Se generaron procesos de aprendizaje a
partir de la experiencia de los otros, pues
toda la producciéon de los proyectos queda
disponible para todos los participantes.

Se facilité la interacciéon entre los miembros
estudiantes y los egresados (Considerados de
igual manera miembros activos del grupo)
que laboran en diferentes universidades y
ciudades, lo cual potencia el desarrollo de los
proyectos, y se constituye en una estrategia
de extensioén de las actividades del grupo

Basada en GALVIS, Ernesto et al. Op. Cit. p.4-6.
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http://www.moodle.org/

Figura 47. Plataforma Moodle como apoyo a los procesos investigativos (Etapa 4).
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Tomada de GALVIS, Ernesto et al. Op. Cit. p.6.

A partir de esta experiencia se pudo concluir que en un proceso de
incorporacion de tecnologia de informacién en contextos educativos resulta de
suma importancia reconocer las caracteristicas culturales y politicas del
entorno en el cual se realiza la experiencia, pues establecen las necesidades y
posibilidades que se pueden apoyar con Tl, y determinan el ritmo del cambio.
Ademads, una vez comenzado el proceso de incorporacion de Tl, es imposible
dar marcha atras, ya que cada vez surgen nuevas necesidades que obligan a
pensar nuevas formas de uso.

Por otra parte, es importante disefiar actividades que promuevan las
competencias en el uso de la TI, teniendo el cuidado de que estas no se
conviertan el eje central de las asignaturas o cursos, olvidando los contenidos.
También, es importante disefiar actividades de orientadas a que el estudiante
logre explicitar y socializar sus experiencias, conocimientos, ideas Yy
percepciones, para que asi pueda lograr aprendizaje significativo, y la forma en
que la tecnologia entra a apoyar dichas actividades.

Finalmente, se pudo evidenciar que cuando se pretende llevar a cabo un
proceso de generacion de dindmicas de aprendizaje organizacional a partir de
la incorporacién de TI, es de suma importancia hacer un estudio profundo
sobre la actividad que va a ser apoyada, y se debe estar atento a las lecciones
que pueden surgir a medida que el proceso avanza. Esto udltimo, da pie para
pensar al proceso de desarrollo de SI como un proceso de aprendizaje
organizacional pues sus actividades incluyen: aprendizaje de bucle simple y
bucle doble, obtencién de vision compartida, y definicion de estructuras
organizacionales (redundancia y especificacion minima)

114



7.3 SI COMO APOYO A LAS ACTIVIDADES DE UN PROGRAMA DE
FORMACION EN INGENIERIA DE SISTEMAS

La educacion superior en Colombia esta comprometida con procesos de
aseguramiento de calidad y mejoramiento continuo, promovidos por el
gobierno nacional, de cara a escenarios de integraciéon de mercados propios del
fendbmeno de la globalizacién, y de la vision de pais “Visién Colombia Segundo
Centenario 2019” establecida para el afio 2019. Lo cudl ha generado procesos
de transformacién organizacional en los programas de formacion profesional
ofrecidos en el pais.

En este sentido, la Facultad de Ingenieria de la Universidad Cooperativa de
Colombia seccional Bucaramanga (FI-UCCBGA), y particularmente el programa
de Ingenieria de Sistemas (PIS-UCCBGA) inicié un proceso de indagaciéon en el
que se identificaron aspectos organizacionales que debilitan el desarrollo de
sus propositos académicos, investigativos, administrativos y de extension, que
se sintetizan en dos ideas: Inexistencia de una intension explicita por pensar al
PIS-UCCBGA como una organizaciéon basada en la informacion y centrada en el
aprendizaje, que reconozca las -caracteristicas culturales y politicas del
contexto particular de su actividad; y la ausencia de estrategias concretas para
orientar procesos de incorporacién de sistemas y tecnologia de informaciéon
SI/TI como apoyo a sus actividades.

Dentro de los procesos de cambio que se empezaban a ejecutar estaban:

= La re-organizacién del PIS-UCCBGA para incorporar las practicas académicas del
enfoque de formacion basada en competencias, definidas en el redisefio curricular
realizado para la presentacion de condiciones de calidad ante el Ministerio de Educacion
Nacional.

= La conformacion y consolidacion de grupos y semilleros de investigacion que contribuyan
al desarrollo cientifico del programa y la universidad.

= La relacion con el contexto, en el que se incluyen a las empresas de la region y el pais,
los egresados del programa, y los programas de formacién en Ingenieria de Sistemas de
otras instituciones de educacion superior de la region.

= La calidad en la gestion administrativa del programa.

= Lageneracién de procesos sostenibles de aprendizaje organizacional y mejora continua.

= Laincorporacién de SI/TI como sustento a los cambios descritos antes. 53

De lo anterior, y teniendo en cuenta que entidades gubernamentales del pais
han mostrado interés en crear programas, proyectos y leyes dirigidos a apoyar
los procesos educativos en general mediante la implementacion de SI/TI**, se

53 GALVIS, Ernesto et al. Transformacién organizacional basada en sistemas de informacién -Una experiencia
de desarrollo de sistemas de informacion como apoyo a las actividades de una facultad de Ingenieria-. En
Memorias del Il Congreso Internacional sobre Ingenieria en Investigacion Cientifica CONIIC 2006.
Universidad Tecnolégica del Pertd. Lima 2006.

54 En el caso particular de las instituciones publicas, se ha planteado la politica de estado presentada y
aprobada por el Consejo Nacional de Politica Econémica y Social - CONPES mediante el documento 3072 del
9 de febrero de 2000 [4], denominada La Agenda de Conectividad, la cual es de obligatorio cumplimiento y
esta coordinada por la Presidencia de la Republica; en donde se hace explicita, en la estrategia 2, la
importancia de generar formas de uso de Tl en los procesos educativos y formacién en TI
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crea un espacio en donde es relevante preguntar /Qué componente de SI/TI
deben incorporar los programas de formaciobn en educacidon superior,
especificamente el del PIS-UCCBGA, de modo que se apoye y potencie las
actividades en las dimensiones estructurales de la organizacion?.

Para dar respuesta a esta pregunta, se inici6 el proceso centrando el interés en
el apoyo para el desarrollo de las actividades de disefio curricular de las
asignaturas del plan de estudios con el enfoque de formacion por
competencias. Sin embargo, estas actividades presentaban aspectos
considerados como negativos, tales como: desinterés de profesores por
involucrarse en el proceso, falta de fuentes de informacién relevantes para
enriquecer la discusion curricular, y ausencia de medios que apoyaran el
desarrollo de las actividades. Lo anterior tenia un trasfondo probleméatico que
se definib como la ausencia de conceptuacién sobre la actividad de disefio
curricular. En este sentido, se llevo a cabo un proceso de debate, en donde se
involucraron los diferentes actores del proceso, que permitié definir un modelo
conceptual para la actividad del disefio curricular. La figura 48 presenta
visualmente el modelo conceptual acordado en el PIS-UCCBGA.

Figura 48. Un sistema de actividades para el disefio curricular de asignaturas en el PIS-UCCBGA
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El propésito de este modelo conceptual se establecié en una definicion raiz con
los siguientes términos: Un sistema de actividades, que posee el programa de
Ingenieria de Sistemas, en donde los directivos, profesores, coordinadores de
area y el comité curricular, construyen propuestas para el disefio curricular
(incluyendo resumen curricular, curriculo, unidades formativas, y plan de
trabajo semestral) de asignaturas, aplicando el enfoque de formacién basado
en competencias, lo cual conduce a una consolidacibn del proceso de
transformacion organizacional del programa.

A partir de la conceptuacion realizada sobre la actividad de disefio curricular,
se formularon las funcionalidades de una plataforma software que apoyara el
proceso. Esta aplicacion estaria disponible a través de Internet, y habilitaria un
proceso participativo para la construccion curricular, a partir de la integracion
de los actores involucrados en el proceso: Decano, Coordinador de Area,
Docente y Estudiante. La figura 49 presenta el diagrama de casos de uso que
reine los requerimientos funcionales para la aplicacibon Web denominada
WebCurriculum.

Figura 49. Diagrama de casos de uso para una aplicacion de Web de apoyo al disefio curricular.
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Con esta experiencia se obtuvieron lecciones respecto del area de intervencion,
el PIS-UCCBGA, que permiten afirmar que la incorporacion de SI/TI como
apoyo al desarrollo de sus actividades, es un proceso inmaduro. Esto resulta
un tanto paraddjico dado que se esta hablando de una facultad en donde se
forman profesionales en Ingenieria de Sistemas. Sin embargo, el proceso
vivido despert6 la inquietud en directivos y profesores sobre la importancia de
el cambio organizacional entendido como aprendizaje, y la relacibn con los
SI/Tl. Respecto de los temas de interés de este trabajo, esta intervencion
permitié afianzar los planteamientos presentados, y constituye un caso
interesante que puede ser replicado en otros programas de formacién en
educacion superior. Sumado a esto, se destaca que en esta intervencién se
utilizé la Metodologia de Sistemas Blandos de manera “mimetizada”, es decir,
sin hacer explicita su estructura y su lenguaje. Esto se valoré positivamente
pues disminuy6 algunas prevenciones con respecto al pensamiento sistémico,
existentes en el contexto académico de la Ingenieria de Sistemas en Colombia.
Por ultimo, es importante aclarar que los otros procesos de cambio
identificados en el analisis de la problematica, se empezaran a trabajar como
parte del plan de mejoramiento del programa para el afio 2007.
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PARTE 1V. APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL Y SISTEMAS DE
INFORMACION: EL ARGUMENTO REVISADO
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8. CONCLUSIONES: RECOGIENDO EL APRENDIZAJE

8.1 RETOMANDO LA DISCUSION

El argumento desarrollado hasta el momento ha centrado su interés en
presentar elementos que enriquecen la teoria y practica en sistemas de
informacién en contextos organizacionales en donde el aprendizaje es visto
como una actividad esencial. En este sentido, el libro inicia presentando una
cita al trabajo de Morgan, que hace explicita la necesidad de pensar formas de
utilizacion de SI/TI para la generacion de organizaciones que aprenden.

A partir de esta definicién de la situacion de interés se inicid un proceso de
indagacion sobre las concepciones predominantes en el campo de Sl con
respecto a la idea de aprendizaje organizacional. Lo primero fue presentar las
concepciones predominantes en el campo de Sl en general, lo cual incluye: un
concepto de Sl centrado en la tecnologia, especialmente en tecnologia
software; y la concepcion del proceso de desarrollo de SI como desarrollo de
software. Con base en estos planteamientos, se llevo a cabo un proceso de
busqueda de informacién centrado en tres elementos: (1) El concepto de
organizacion desde la perspectiva del aprendizaje; (2) El concepto de SI
propuesto como pertinente para el concepto del punto 1; y (3) Los
planteamientos metodolégicos generales respecto del desarrollo de Sl para dar
cuenta de la concepcién de la organizacion desde la perspectiva del
aprendizaje. Fruto de esta indagacién se obtuvieron conclusiones importantes
como las siguientes:

= ElI argumento del enfoque predominante sobre SI en general, al
centrarse en un problema tecnoldgico, impide el desarrollo del concepto
de organizacion que aprende, pues los fundamentos asumidos para el
trabajo en Sl, se centran en los principios burocréaticos y de control
propios de las organizaciones concebidas en la sociedad industrial.

= Es importante destacar el interés existente en el campo de Sl por
desarrollar la idea de organizacibn que aprende. Sin embargo, no se
llega mas alld& del planteamiento de procesos de aprendizaje
organizacional de bucle simple al utilizar los diferentes tipos de SlI
existentes en la taxonomia comunmente aceptada (Figura 4).

= Por otra parte, se destaca el interés por incorporar la idea de Gestion del
conocimiento, lo cual se ha materializado introduciendo un “nuevo tipo”
de SI denominado Sistema de Administracion de Conocimiento.

= Por udltimo, no se encontraron planteamientos que particularicen el
proceso de desarrollo de Sl para contextos organizacionales centrados
en el aprendizaje.
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Estas consideraciones mostraron la necesidad de enriquecer las ideas de
aprendizaje organizacional y de sistemas de informacion, desde enfoques
alternativos al pensamiento predominante. En este punto, se tomaron como
referentes los trabajos desarrollados en dos corrientes del pensamiento
sistémico conocidas como el Pensamiento Dinamico — Sistémico, y el
Pensamiento de Sistemas Blandos.

El aporte del pensamiento dinamico sistémico, se centré en dotar de elementos
metodoldgicos a los planteamientos sobre aprendizaje de bucle simple y bucle
doble. Esto incluye el uso del enfoque de modelado de la dindmica de
sistemas, como proceso de aprendizaje organizacional; y el uso de los modelos
como herramientas para sacar a flote los modelos mentales de los individuos
miembros de la organizacion. Sin embargo, se hizo explicita una idea latente
en el discurso, la cual hace ver al aprendizaje organizacional con dinamica de
sistemas como presa de un interés instrumental, es decir, un interés centrado
en los medios requeridos para obtener unos fines, y deja abierta la discusion
sobre un segundo nivel de interés que centra en la discusion sobre los fines y
el sentido de la organizacién como totalidad.

Esta aparente ausencia de interés por la discusion sobre los fines, doté de
mayor pertinencia la inclusibn de los planteamientos del pensamiento de
sistemas blandos. En esta corriente del pensamiento sistémico, el aprendizaje
se ve como un elemento inherente a la accion humana, individual o colectiva.
Por tal razén, los planteamientos conceptuales y metodoldgicos, por ejemplo la
metodologia de sistemas blandos, hacen explicito que el sentido de la accion
organizacional gira en torno al aprendizaje sobre la situacion del mundo
(situaciones de contextos organizacionales), las ideas utilizadas para
comprender y actuar en la situacién, y la metodologia que guia la accién en la
situacion.

Un nivel mas profundo en la descripcién de este argumento se dan al presentar
el concepto de organizacion, la cual es descrita por checkland asi:

“Una organizacion es una colectividad social transformada; existe como una entidad en aquel
acto de transformacion; y la transformacion habilita tanto a los miembros como a los no-
miembros de la organizacién para dar sentido de parte de lo que ellos observan en el quehacer
diario. Su dar sentido incluye sus suposiciones de la existencia de personas como
colectividades sociales llamadas organizaciones”.*®

Esta idea de organizacion evidencia rasgos caracteristicos de la nocion de
organizacion que aprende presentada en el capitulo dos: la conceptuacion
individual y colectiva respecto del contexto, los fines y los medios de la
organizacion; el escenario de discusion en donde se establecen las acciones a

55 CHEKLAND, Peter y HOLWELL, Sue. Op.Cit. p.80-81. Traduccién Libre.
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tomar; y el escenario de acciébn en donde se materializa el aprendizaje
obtenido en los otros escenarios, que a su vez transforma las concepciones
construidas sobre la organizacion. Estos escenarios toman forma a la luz de los
procesos de construccion de significados que se dan a nivel individual,
colectivo y organizacional, los cuales son en esencia procesos de aprendizaje,
pues en estos se reconoce la importancia de entablar discusion sobre fines y
medios en varios niveles, atendiendo a multiples intereses, determinando
cursos de accidén, y estableciendo relaciones de acuerdo y acomodacion.

En sintesis, el pensamiento de sistemas blandos ofrece fundamentos
conceptuales que enriquecen el discurso sobre organizaciones que aprenden
desarrollado hasta el momento, proponiendo un concepto de organizacion
centrado en el debate sobre fines y medios, en donde el aprendizaje constituye
el eje dinamizador de la realidad organizacional. Adicionalmente, el concepto
de organizacion, y la definicibn de los procesos de creacion de significados,
traen de la mano una propuesta para el concepto “sistema de informacion”,
alternativa a la idea predominante en el campo. Esta idea permite definir un
proceso de desarrollo de sistemas de informaciébn en donde se da gran
importancia a la comprension del fendmeno organizacional antes que al
proceso de creacion de artefactos de tecnologia de informacion.

Por ultimo, se enriquecio la descripcion teorica desarrollada en los capitulos
dos y tres, con experiencias del trabajo realizado en contextos
organizacionales, en donde se llevaron a cabo procesos de intervencion
durante el desarrollo del proyecto. Esta parte del argumento hizo especial
énfasis en el “uso de ideas”, con el fin de ilustrar los conceptos y préacticas en
sistemas de informacion para dar cuenta de la concepcidon de la organizacion
desde la perspectiva del aprendizaje, las cuales alimentaron y a la vez fueron
producto de estas experiencias.

Estos escenarios de intervencién, se centraron en llevar a cabo procesos de
desarrollo de sistemas de informacion DSI, en donde se fueron integrando las
ideas de la sabiduria predominante de Sl, el enfoque de DSI propuesto por
Checkland, y las ideas de organizacibn que aprende. Esta integracién de
conocimientos, fue dando origen a una propuesta de un enfoque para el
desarrollo de sistemas de informacion que habilite procesos de transformacion
organizacional hacia la idea de organizacién que aprende. El siguiente numeral
presenta este argumento y constituye un aporte importante de este proyecto
de investigacion.
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8.2 PROPUESTA DE UN ENFOQUE PARA EL DSI

El primer acercamiento al proceso de DSI se toma del enfoque predominante,
centrado en el problema tecnoldgico de desarrollar medios. Este enfoque se
integra con una disciplina emergente, denominada Tecnologia de Informacion,
la cual centra su atencidén en las necesidades organizacionales de TI, lo cual
incluye la identificacion de posibilidades de incorporacién de estas tecnologias,
asi como, su construccidn, despliegue y mantenimiento en el contexto
organizacional. Las actividades esenciales de este enfoque, se representan en
la figura 50.

Figura 50. Un enfoque para el DSI centrado en la Tl
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Como ya se argumentd en capitulos previos, este enfoque es incompleto a la
hora de dar respuesta a la inquietud que motivé el desarrollo de este proyecto,
dado que, sus intereses estan orientados totalmente al problema tecnoldgico,
dejando a un lado la conceptuacién sobre la probleméatica organizacional que
va a ser apoyada. Sin embargo, la mayoria de la literatura de sistemas de
informacién y organizaciones que aprenden, asume este enfoque “tradicional”,
dando algunos resultados interesantes como el desarrollo de productos
software con caracteristicas que facilitan: redundancia de informacién, medios
de comunicacibn que facilitan procesos de creacibn e significados,
administracion y aprovechamiento de grandes volumenes de datos, entre
otros.
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El vacio que deja el enfoque predominante en Sl, es parcialmente resuelto con
el enfoque para el DSI propuesto por Checkland en el pensamiento de sistemas
blandos. Este enfoque asume que: la informacion son datos seleccionados
(capta) a los cuales se le atribuye significado en un contexto; los Sl sirven a
personas que toman accion (intencional) con propdsito, comunmente en las
organizaciones; por lo que la atencién en el proceso de DSI debe enfocarse
primeramente en las personas y en la accién que va a ser apoyada, antes que
en la Tl requerida para el apoyo; y que la conceptuacion de la acciéon puede
realizarse utilizando los principios tedricos y metodoldgicos del pensamiento de
sistemas blandos (MSB, Imagenes enriquecidas, definiciones raiz, modelos
conceptuales, entre otros).

Aunque este enfoque se presenta como alternativo a la concepcion
predominante en Sl, no excluye las actividades propuestas alli. En lugar de
esto, propone la realizacibn de tres actividades que anteceden al trabajo
centrado en la Tl. En este sentido, se argumenta que el primer paso para
llevar a cabo un proceso de DSI consiste en un examen detallado de la forma
en gue las personas perciben el mundo y actian en el. Esta comprension es
necesaria pues las percepciones determinan la forma en que se construyen los
significados, lo cual permite determinar los datos seleccionados (capta) que se
requieren para llevar a cabo las acciones.

Figura 51. El enfoque de DSI del pensamiento de sistemas blandos
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Una vez la accién a ser apoyada se ha identificado y expresado (utilizando
modelos conceptuales de actividades humanas) se puede hacer un andlisis
sobre el soporte de “informacion” (datos seleccionados o capta) que se debe
ofrecer a las personas mientras llevan a cabo tales acciones. Esto permite, por
ultimo, establecer el soporte de Tl requerido para ofrecer los datos
seleccionados (capta) a las personas que los necesitan. La figura 51 ilustra
este proceso.

Aunque el enfoque presentado en la figura 51 amplia el horizonte del campo de
Sl, tiene un enfoque demasiado general como para servir de guia a aquellas
personas interesadas en desarrollar la idea de la organizacién que aprende a
partir del trabajo en Sl. Por tal razén, se propone una ampliacion de este
enfoque, incorporando dos actividades que desencadenan procesos de cambio
orientados al desarrollo de la idea de organizacion que aprende. La figura 52
ilustra la ampliacidén propuesta.

Figura 52. Ampliacion del enfoque de Checkland para el DSI
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La ampliacion propuesta incluye una actividad que enriguece la percepcion
realizada sobre las actividades que van a ser apoyadas por el Sl. Esta actividad
se centra en identificar rasgos presentes en la organizacion, que habiliten o
limiten el aprendizaje organizacional. El resultado de esta actividad sera una
comprension profunda de la actividad organizacional desde la perspectiva del
aprendizaje. Para su realizacion, se pueden utilizar la caracterizacion de
barreras para el aprendizaje, propuestas por Sterman, que fueron descritas en
el capitulo tres. Ademas, es relevante observar el grado de desarrollo de los
principios para el disefio de organizaciones que aprenden, propuestos por
Morgan, que fueron descritos en el capitulo dos.

A partir de esta indagacion, y tomando como base el resultado de expresar la
accion que va a ser apoyada, se debe iniciar un proceso de reflexivo sobre la
accion organizacional expresada. Este proceso toma la forma de un debate en
el que se discute la relacién de cada actividad con respecto al desarrollo de los
principios para el disefio de organizaciones que aprende. El resultado serd un
cambio sobre la acciéon organizacional que va a ser apoyada, lo cual se refleja
en cambios sobre los modelos de actividad construidos para representarla. A
partir de alli, el proceso continta de acuerdo a lo propuesto por Checkland. Es
importante notar que el proceso de debate permite realimentar la idea que fue
construida sobre los rasgos que habilitan o limitan el aprendizaje en la
organizacion, lo cual puede verse como un proceso de aprendizaje de bucle
doble.

8.3 DIVULGACION DE RESULTADOS

Parte fundamental de la formaciéon en investigacion lograda por el autor de
este trabajo consiste en el reconocimiento de la divulgacion de resultados
como parte esencial de cualquier proceso investigativo. Esta divulgacion,
consistente en la publicacién de trabajos en revistas y eventos arbitrados,
permite al investigador: ganar visibilidad y reconocimiento en el campo de
estudio, lo cual habilita el intercambio de ideas con investigadores de otros
contextos y viabiliza procesos de trabajo conjunto que enriquecen
significativamente la profundidad que se puede tener en la formulacién de las
ideas; y mejorar los planteamientos construidos, con base en el resultado de
someter a evaluacién articulos y ponencias por parte de pares académicos del
ambito nacional e internacional.

En este sentido, es importante hacer explicito el reconocimiento al Director de
esta investigacion, el profesor Luis Carlos Gomez Florez, quién ha impulsado la
cultura de la publicaciéon en el Grupo STI, desarrollando esta dimensién mas
alld del cumplimiento de los minimos exigidos por la universidad como
requisito de grado. Esto ha permitido que los miembros del grupo se interesen
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mucho mas en que sus trabajos logren niveles de calidad que permitan su
divulgacion en revistas y eventos de alto nivel académico. La tabla 20,
presenta una relacion de los espacios de divulgacién que ha tenido el trabajo
gue se presenta en este documento.

Tabla 20. Relacién de los trabajos de divulgacion del proyecto de investigacion

N | Afo Titulo del trabajo Divulgado en
X1l CONGRESO INTERNACIONAL DE
1 | 2007 INCORPORACION DE SISTEMAS DE INFORMACION | INFORMATICA EN LA EDUCACION
EN EDUCACION SUPERIOR (INFOREDU 2007) (PENDIENTE DE
PARTICIPACION)
APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL Y SISTEMAS DE Zggésm IE:DSE;/TgiN'EE,'\IAS' P'Ssl'_\ﬁ\lesg)z
2 | 2006 | INFORMACION -UN RECONOCIMIENTO DE LAS CATE.GORI'A C (EN PROCESO DE
CONCEPCIONES PREDOMINANTES- PUBLICACION)
PLATAFORMA DE TEAMWARE PARA LA REALIZACION
Y CONTROL DE ACTIVIDADES DEL CONSULTORIO | REVISTA UIS INGENIERIAS. ISSN1657-
3 | 2008 JURIDICO UIS -MODELAMIENTO CONCEPTUAL | 4583. INDEXADA EN  PUBLINDEX
MEDIANTE LA METODOLOGIA DE SISTEMAS | CATEGORIA C (EN PROCESO DE
BLANDOS — MSB — E IMPLEMENTACION MEDIANTE | PUBLICACION)
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION-
TRANSFORMACION ORGANIZACIONAL BASADA EN
SISTEMAS DE INFORMACION -UNA EXPERIENCIA DE ::\IGCE?\II\IISSII,EASO 'NET ERNAIC,\:\?SSATLIGSA?:?ORE
4 | 2006 | DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION CIENTIFICA — CONIIC 2006  —
COMO APOYO A LAS ACTIVIDADES DE UNA |\ \\/ERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU
FACULTAD DE INGENIERIA-
INCORPORACION DE TECNOLOGIAS DE INTERNET ::\IGCEOI\II\III(EEF?IJ,EASO 'NETERNAIC,\I'\?E'\'S/'_\rLIGi(g?SE
5 | 2006 | COMO APOYO A LAS ACTIVIDADES DE UN GRUPO DE p
INVESTIGACION CIENTIFICA — CONIIC 2006 —
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU
EXPERIENCIA EN EL PROCESO DE INCORPORACION | \/\\\' ONGRESO  COLOMBIANG — DE
6 | 2006 | DE TECNOLOGIAS  WEB PARA EL APOYO DE LA | |\ropMATICA EDUCATIVA  RIBIECOL
LABOR ACADEMICA E INVESTIGATIVA DE UN GRUPO | ,, o oo o D O 1cES
DE INVESTIGACION
PROPUESTA DE TRANSFORMACION
ORGANIZACIONAL BASADA EN SI/TI EN EL | CONGRESO INTERNACIONAL DE
7 | 2005 | CONSULTORIO JURIDICO = DE LA ESCUELA DE || ropMATICA EN LA EDUCACION 2005
DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS DE LA (INFOREDU 2005)
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER EN
COLOMBIA.
s | 2005 GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION EN II;:?BSC?RE;/I)XI— 0o chlma%iRA,\[l)%ggsTRAgﬁéi
LA ORGANIZACION ESCOLAR EDUCAR - UIS
EXPANDIENDO LAS POSIBILIDADES DE
APRENDIZAJE DEL JUEGO DE LA CERVEZA: UNA
9 | 2004 | APLICACION DE SI/TI PARA POTENCIAR EL | |~ ENCUENTRO ~COLOMBIANO — DE

APRENDIZAJE DINAMICO

SISTEMICO.

DEL  PENSAMIENTO

DINAMICA DE SISTEMAS. 2004

Estas publicaciones, que han contribuido a la consolidacion del Grupo STI en el
desarrollo de la disciplina Sistemas e Informacién, se encuentran registradas
en el Sistema Nacional de Ciencia y Tecnologia, en las aplicaciones CVLAC y
GROUPLAC.
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