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Resumen

El propdsito de esta investigacion es realizar una contribucion teérica al tema de las
tecnologias y los sistemas de informacion (TSI) en las organizaciones, en relacién con dos
factores: técnicos y sociales. Se trata de una contribucién basada en el anélisis racional;
este procedimiento metodolégico permite comprender cdmo se produce conocimiento en
las organizaciones con ayuda de las TSI. Se analiza si en el desarrollo de conocimiento, las
TSI como factores técnico de las organizaciones, incorporan las estructuras sociales
(normas, procedimientos, reglas) o si estas estructuras son afectadas por el uso de las
TSI. Se plantea que tecnologia y usuarios se influyen mutuamente en un proceso continuo
de gestion e innovacidn de conocimiento que institucionaliza las estructuras de la
organizacién a través de procesos que legitiman el poder. En tal sentido, se cuestiona si la
naturaleza del conocimiento es afectada por los aspectos sociales y politicos que subyacen
en las organizaciones. Parte de las conclusiones que se alcanzan es la de entender que los
sistemas y tecnologias de informacién son herramientas que legitiman el poder en las

organizaciones.
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Informational Technologies and Systems in Knowledge Management in

Organizations

Abstract

The purpose of this research is to contribute to theory related to the theme of

technology and information systems (TSI) in organizations.in relation to social and
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technical factors. It is a constribution based on rational analysis, and the methodological
procedure permitted the acquisition of knowledge as to how knowledge is produced in
organizations through the use of TSI. The development of knowledge is studied in
organizations to see if the TSI are technical factors in organizations, which incorporate
social structures (norms, procedures, rules) or whether these structures are affected by
the use of TSI. It is proposed that both technology and users are mutually affected in a
process of continuous knowledge management and innovation that institutionalize the
organizational structures through processes of power legitimization. In this sense, whether
the nature of knowledge is affected by social and political aspects that underlie
organizations is questioned. One of the conclusions reached is that information system

technologies are tools that legitimize power in organizations.

Keywords: Information systems technologies, knowledge management, organizations,

legitimizing power.
Recibido: 03-07-31. Aceptado: 03-10-17
1. Introduccidn

Variadas reflexiones dieron origen a esta investigacion, y para comprender la tesis
central del analisis, es menester precisar algunos conceptos fundamentales que permitan
enfatizar en los aspectos tedricos que subyacen en el andalisis organizacional, en lugar de
concentrarse en los elementos empiristas, tradicionalmente desarrollados cuando se

analizan los aspectos asociados a las tecnologias y sistemas de informaciéon -TSI-.

Los investigadores -con frecuencia- se aproximan al estudio de las organizaciones para
resolver problemas aplicados, sin darle mucha importancia a los aspectos tedricos que
subyacen en el andlisis; por ejemplo, cuando se estudian aspectos relacionados con las
tecnologias de informacion, una gran mayoria de las investigaciones se concentra en el
analisis del grado de aceptacion de las tecnologias y sistemas de informacion, en el
impacto que ellas tienen sobre los sistemas y sobre la gente o en las resistencias de los
usuarios para utilizar los nuevos procesos y sistemas. Esas y otras formas de desarrollar
investigacion empirica descuidan o minimizan la importancia de analizar las teorias que

subyacen en los distintos analisis.
En esta investigacion trato el tema de los sistemas de informaci 6n desde una perspectiva

social. No asumo el enfoque técnico tradicional en el cual se suele medir el impacto que

una variable como la tecnologia tiene sobre la sociedad, lo que constituye, a mi juicio, una
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vision excesivamente unidireccional. Es una investigacion tedrica del tema de los
sistemas de informacidn en las organizaciones, con una vision humanista donde
prevalecen por igual los elementos meramente técnicos con los factores sociales. En esta
investigacion pongo un fuerte énfasis en el desarrollo tedrico; y para ello, analizo los

sistemas de informacién en el contexto de las organizaciones.

Al estudiar las organizaciones, abordo los sistemas de informacién desde un nuevo
enfoque organizacional. Afirmo que es nuevo porque se trata de un analisis de los
sistemas de informacidon desde un punto de vista conceptual, en oposicién al tradicional
analisis de aspectos técnicos que ha dominado, hasta ahora, el estudio de esta disciplina.
Pretendo discutir, si las tecnologias de informacidon son determinantes para la aplicacion y
desarrollo de nuevos procesos, y si ellas tienen utilidad en cuanto a la gestion de
conocimiento que se utiliza. En ausencia de estudios que analicen las TSI mas alla de su
practicidad, yo estudio la dindmica de los sistemas de informacién a fin de entender cdmo
se usan y cOmo se estructuran en la organizacion, y si los sistemas son desarrollados e
incorporados a la organizaciéon en funcién de las nuevas tecnologias de informacion.
También analizo si las nuevas tecnologias de informacion impactan las estructuras
organizacionales o si por el contrario, ellas lo que hacen es incorporar o representar las

estructuras sociales de la organizacion.

Por lo tanto, me propongo demostrar que es Util e importante tener un punto de vista
mas amplio del fendmeno de los sistemas de informacion, con una visidn que pondere por
igual lo subjetivo (social-politico) y lo objetivo (técnico). El andlisis que hago de los
sistemas y tecnologias de informacion en las organizaciones me permite interpretarlos
como acoplados con la actividad humana, de forma tal que ellos son el resultado de
acciones humanas coordinadas y por lo tanto los interpreto como inherentemente sociales.
Asi, podemos observar el rol de los sistemas de informacién en ttrminos de la existencia

de una interaccion mutua entre los agentes humanos y la tecnologia.

Bajo una consideracidn ontoldégica acerca de la naturaleza del conocimiento de los
sistemas de informacién, se requiere de una teoria que posibilite cuestionar si la
naturaleza del como se conoce, con el uso de TSI, es afectada por los aspectos sociales y
politicos que subyacen en las organizaciones. Por lo tanto, para entender el analisis se
requiere de una herramienta que permita el desarrollo de sistemas de informacién que sea
sensible a esos aspectos. Esa herramienta estd basada en una teoria de corte socioldgico

que se denomina Teoria de la Estructuracion desarrollada por Anthony Giddens.

Utilizando los elementos conceptuales de la Teoria de la Estructuraciéon, argumento que
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el poder media para gestionar lo que se conoce y el coémo se conoce, como el
conocimiento es institucionalizado en las organizaciones con el apoyo de TSI y cdmo las
relaciones estructurales utilizan el conocimiento como mecanismo para reafirmar el poder.
Por lo tanto, esta investigaciéon define los fundamentos tedricos que sostienen la
importancia de estudiar las organizaciones cuando se incorporan TSI, a la vez que analizo
como éstas afectan y son afectadas por las estructuras y estrategias que involucran el

manejo o gestidn del conocimiento organizacional.

2. Sistemas y tecnologias de informacién con perspectiva social

La investigaciéon en sistemas de informacién y en organizaciones esta fuertemente
influenciada por los modelos estructurales y estratégicos, que no son siempre muy
eficientes en la practica. Son modelos analiticos funcionalistas, que intentan resolver
problemas de funcionamiento gerencial atacando las dificultades que se dan en las
estructuras de la organizacién. Estos modelos se utilizan porque primero, se asume que
existe un problema que esta muy bien definido y puede ser resuelto, y segundo, porque
los factores politicos, sociales y culturales no generan consecuencias sobre el problema.
Las organizaciones de hoy se estructuran alrededor de la informacién, y la usan no
solamente como un recurso estratégico para obtener ventajas, sino como objeto mismo
de configuracion de dinamismos gerenciales. En ese contexto, el #rmino Sistemas de
Informacién en forma general denota sistemas de computacién, o algun tipo de sistema
mecanico o electrénico donde esta presente la informacion. Mas recientemente se le
conoce como sistemas asociados a las tecnologias de informacidon y comunicaciones. El
dominio de los sistemas de informacién es aquel que esta orientado a proveer
informacién; en ambientes organizacionales, trata de la coleccidon, almacenamiento y
diseminacion de informacién relevante para la toma de decisiones, por intermedio del uso

de tecnologias digitales.

En sus aspectos practicos, los sistemas de informacién se estudian observando los flujos
de informacidon existentes en las organizaciones, esto se hace con el fin de planificar y
disefiar nuevas formas de mejorar la eficiencia para la toma de decisiones. Este tipo de
enfoque pragmatico considera que buenos sistemas de flujos de datos suponen una
mejora en la calidad de la informacién que se requiere. Bajo esta perspectiva, los aspectos
técnicos son los mas relevantes, y por lo tanto, cualquier otra consideracion que signifique
el analisis profundo de las dimensiones sociales y politicas no tiene efecto directo en el

ulterior objetivo de los sistemas de informacion.

Sin menoscabo de la necesidad de estudiar y desarrollar sistemas constituidos por

file://C:\SciEL O\serial\rvg\v8n24\body\art_03.htm 04/04/2006



Gerencia-8(24)compl ete Fagina 5 de 20

factores técnicos, puedo afirmar que existe una notable ignorancia acerca de la
aplicabilidad de los diversos conceptos sociales que relacionan TSI con organizaciones; lo
cual es explicable porque el estudio de los sistemas de informacién es visto como
perteneciente al campo del desarrollo de aplicaciones de sistemas en organizaciones. Las
aplicaciones se caracterizan por la existencia de desacuerdos metodoldgicos que se
utilizan en la amplia variedad de t€cnicas disponibles, y por las inexactitudes y maneras
fragmentadas de desarrollar las aplicaciones. Tales desacuerdos metodolégicos surgen
porque el estudio de los sistemas de informacién se hace en funciéon de los elementos
practicos, en lugar de los aspectos ontoldgicos y filoséficos que subyacen en los
particulares enfoques de investigacion. Se le da prioridad al uso préactico de los sistemas
de informaciéon en detrimento de las posturas epistemoldgicas que permiten conocer la
fuente de conocimiento. Por lo tanto, existe la necesidad de investigar enfoques

alternativos del desarrollo de sistemas de informacién orientados a las organizaciones.

El estudio de los sistemas de informaciéon es concebido, por muchos autores, como un
area multidisciplinaria que en particular, cuando refiere al campo de la informacién en el
contexto social, trata de vincular las tecnologias con el area humanistica de las
organizaciones, especialmente en lo atinente a la gerencia de informacién y a la gestion

de conocimiento organizacional.

Por consiguiente, no es extrafio encontrar una tendencia creciente en la utilizacién de
procesos, aplicaciones de software, sistemas y tecnologias de informacion, que va
acompafiado con el reordenamiento de las estructuras de las organizaciones. Ese
reordenamiento de las estructuras organizacionales se posibilita a través de posiciones

ideoldgicas que se manifiestan en el desarrollo de los sistemas y procedimientos.

Los sistemas de informacion, junto a las herramientas y tecnologias que se utilizan en el
desarrollo de aplicaciones, llevan en su seno elementos ideoldgicos que se solidifican con
el discurso gerencial. A nivel préctico, los gerentes no actuan solos, sino que son
apoyados por una variedad de ideas, teorias, modelos y esquemas, que son generados
para ellos por los “tedricos” gerenciales, bien sean especialistas, consultores o
académicos. Asi, las ideas del discurso ayudan a legitimar las existentes estructuras de
poder y a acentuar las inequidades que se presentan en la distribucion de los recursos de
las organizaciones. En relacion con los aspectos personales, se pudiera explorar como
funciona lo ideoldgico a nivel consciente, observando las manipulaciones que se hacen a
los sistemas y comunicaciones; pero en un plano institucional, se puede analizar el poder,
a través de las ideas, discursos y conocimiento que se utiliza para favorecer los intereses

dominantes. Es asi como las ideas y discursos acentUan las relaciones de poder que se
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manifiestan en las estructuras de toda organizacion.

3. Estructuracién del poder en las organizaciones

Debido a que es relevante la participacion de la informacién sobre el eje alrededor del
cual se reestructuran las estrategias, se generan Yy concretan nuevas formas de
produccién y de division del trabajo, es relevante también, el despliegue de mecanismos

que generan un reordenacién del espacio organizacional.

Detras de cualquier practica organizacional ha existido la necesidad de alcanzar una
practica intelectual que defina el estudio de las organizaciones, a través de un
entendimiento que permita el proceso de constitucion de la sociedad moderna (Reed,
1993, citado por Davila). Aunque existe una fuerte tendencia a clasificar a las
organizaciones en términos de sistemas técnicos, la organizacion moderna no es
meramente un sistema técnico o social, sino que requiere de la estructuracién e
integracion de las actividades humanas alrededor de la tecnologia y sistemas de
informacién. Es asi como, la necesidad de entender el tema de la organizacién desde un

punto de vista tedrico, pasa por una practica organizacional que es en esencia social.

Max Weber (1947, citado por Pugh y Hickson, 1989) defini6é a las organizaciones, en un
sentido socioldgico, como un sistema de actividades humanas dirigidas continuamente
hacia una meta especifica. La contribucidon principal de Weber al estudio de las
organizaciones fue su teoria de la estructura de la autoridad, que lo condujo a caracterizar
a la organizacién en términos de relaciones de autoridad. Weber hizo una distinciéon entre
poder, la habilidad de forzar a la gente a obedecer (sin considerar sus resistencias), y
autoridad, donde las drdenes son voluntariamente obedecidas por quienes las reciben.
Weber distingue entre tipos de organizaciones de acuerdo a la forma en que la autoridad
es legitimada. Considerado en forma abstracta, los hombres en la sociedad actiuan en
contra de los otros en base a sus intereses materiales y a sus ideales, estableciendo una
relacion de autoridad y obediencia en funcién de entendimientos compartidos. Desde
entonces, el pensamiento de Weber ha estado presente, de alguna manera, tanto en la
practica diaria como en el analisis de los estudiosos de la organizacién. Otros teodricos
(Kahn, 1964; Jackson y Carter, 1991) han sugerido que el concepto de organizacion
podria no existir si no fuera por las relaciones de poder. Mintzberg (1999) expresa que en
el disefio de las estructuras organizacionales entra en juego una serie de factores de
poder, particularmente la de un control externo de la organizaciéon, las necesidades
personales de los distintos miembros y la moda del momento arraigada en la cultura

donde se halla la organizacion (el poder de las normas sociales). Para Foucault (1997) las
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organizaciones son lugares de violencia controlada, donde el poder involucra a todos
quienes participan en ellas. Foucault pensaba que el estudio de las cércel como
organizacion, podria iluminar cémo otras funcionan. Foucault argumentaba que el
conocimiento es producido a través del discurso y para entenderlo es necesario examinar
las instituciones que lo producen, asi como las practicas que sirven para crear no solo el
conocimiento, sino también el poder. Poder y conocimiento son para Foucault dos lados de

la misma relacién social.

La caracteristica mas resaltante en esas distintas concepciones tedricas es la presencia
de estructuras sociales como parte integrante de la organizaciéon. Las estructuras sociales
son tan diversas que se superponen a las estructuras €cnicas de las organizaciones. Y
junto a tales complejidades, la acelerada interconexién de personas, gracias al uso de
tecnologias de informacién y comunicaciones, genera situaciones que impulsan cambios

en las estructuras sociales y en las técnicas usadas en las organizaciones.

Proponer una nocién de organizacion que esté constituida por una teoria que conduzca a
una practica intelectual y social, y que a la vez sirva para acoplar e integrar otras
practicas sociales, se expresa muy adecuadamente en la definicion de Giddens (en Déavila,
1997) quien enfatiza que la nocidn de organizacién como préctica intelectual no se refiere
tanto a la distincion que hace referencia a una organizacién en particular, sino la de
observar por intermedio de las organizaciones (como proceso societal) el devenir propio

de la modernidad.

“Lo que distingue a las organizaciones modernas no es tanto su tamafio o su caracter
burocréatico, como el monitoreo reflexivo y concentrado que dicho tamafio y caréacter
burocratico lleva consigo. Quien dice modernidad no dice justamente organizaciones sino
organizaciéon; es decir, el control regularizado de las relaciones sociales a través de
indefinidas “distancias” espacio-temporales” (Giddens, 1991:16, citado por Davila, 1997).
Y es que las organizaciones son sistemas que desarrollan procesos de datos que
involucran la construccién social de los asuntos organizacionales, a través del disefio,

desarrollo y aplicaciéon de sistemas de informacién.

La organizacion es el lugar donde los procesos productivos se organizan con apoyo de
tecnologias y sistemas de informacion, y que generan una indefinicion de los conceptos de
espacio y tiempo. Tales procesos son rutinizados a través de la practica diaria. Al rutinizar
los procesos, las estructuras sociales se incorporan a ellos y se institucionalizan a través
de reglas, por medio de un proceso que se denomina estructuracidon. Con la practica

cotidiana, tales reglas se incorporan a las tecnologias y sistemas en forma de
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representaciones, para que las propias organizaciones las utilicen.

Asi, por medio de un proceso muy bien tipificado de rutinizacion, se alcanza la
institucionalizacion de los procesos y sistemas que se utilizan en la organizacién. La
institucionalizacion se logra a través de habitos que nos permiten ampliar el espectro de
opciones que tenemos. Es por ello que, las organizaciones tienen institucionalizadas las

normas y procedimientos que, por lo general, se expresan a través de los habitos.

En la Teoria de la Estructuraciéon, Giddens (1989) propone que las propiedades
institucionales y la accidn social se influyen las unas a las otras en una forma recursiva.
Por consiguiente, las propiedades institucionales no existen fuera de la accién social. Ellas
existen sd6lo porque son usadas por los agentes humanos. Asi, los sistemas de informaciéon

son causa y consecuencia de estructuras sociales.

La organizacion se convierte en un proceso que involucra una interaccion mutua entre
actores humanos y las propiedades estructurales de la organizacién, donde la accién
humana se capacita a través de las estructuras y éstas, a su vez, son el resultado de la
accion humana. Los sistemas y tecnologias de informacién posibilitan la legitimacion de
las estructuras de la organizacion. De esta manera, las organizaciones son el sitio donde
nosotros como seres humanos actuamos y, por medio de esas actuaciones, cambiamos las
estructuras del ambiente donde nos desenvolvemos con el apoyo de sistemas, tecnologias
y rutinas que legitiman la estructura de la organizacién. Cuando los sistemas de
informacién se institucionalizan y las estructuras se legitiman se consolida el poder
organizacional; de tal forma que la legitimacion y la institucionalizacién son rasgos propios

del ejercicio del poder en las organizaciones.

Para conocer si un sistema de informacion esta institucionalizado se debe examinar su
dimensién politica a fin de descubrir las relaciones de poder existentes en la organizacion.
Cuando se examina el fendmeno del poder y este se enlaza a los sistemas de informacion,
se puede entender el proceso de institucionalizacidon de los sistemas de informaciéon y la
gestion de un particular tipo de conocimiento. En la concepcion de poder de Foucault
(1980) no se emplean las usuales categorias y conceptos de individuos, estructuras,
intereses e ideologias, ni siquiera se llega a definir el poder como tal. El poder no es un
concepto que puede ser aislado y medido. El poder existe solamente en términos
relacionales o cuando es expresado en términos de accién, por lo tanto el poder se ejerce
en término de las relaciones, sin importar quien lo ejerce. El poder es una maquina que
todo el mundo es agarrado, tanto por quienes lo ejercen, como por todos aquellos sobre

quienes es ejercido (Foucault, 1980).
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Las relaciones de poder pueden ser mejor entendidas a través de la formas y técnicas en
las cuales ellas son expresadas o representadas, en particular, a través de las
restricciones que la gente se impone a s misma e impone a los demas. El poder es
expresado en los distintos microcontextos donde nos movemos y no se limita sélo a una
particular entidad o dimensién, o a los privilegios que se nos otorga por una determinada
posicién que asumamos. El poder es ejercido en lugar de ser poseido, y en ese contexto,
los sistemas de informacién son mecanismos de legitimacion de poder debido,
principalmente, al ejercicio que se establece entre las relaciones que se expresan en las

acciones cotidianas.

4. Legitimaciodn e institucionalizacion de los sistemas de informacion

El desarrollo de sistemas de informacién es, con frecuencia, conceptualizado como dos
procesos mutuamente dependientes, pero claramente separados. Ellos son: uno de orden
social, cuando se analiza el contexto organizacional, y el otro, de orden técnico, cuando se
disefian e implementan los sistemas de informacién para apoyar la estructura

organizacional existente.

Bajo una visién humanista, los sistemas de informacion deben ser entendidos como los
recursos materiales (tecnologias) que apoyan la préactica informacional de las
organizaciones, que a su vez reafirma la préactica social en general. Cuando nos
concentramos en los aspectos sociales y humanisticos de los sistemas de informacion, se
adopta una postura interpretativa que considera los valores, las creencias y la

construccién social de significados.

Como producto de la accion humana, los sistemas de informacion reflejan las estructuras
del sistema social que intentan servir. Las organizaciones, junto a los individuos que la
pueblan, forman parte de una red de valores, normas y reglas, donde el discurso es
utilizado para legitimar sus estructuras socio técnicas. Por consiguiente, cada sistema es
entendido como el conjunto de préacticas sociales que al estar rutinizadas, se
institucionalizan a través de la cotidianidad organizacional. Los elementos
institucionalizados de las organizaciones representan restricciones a las opciones que los

individuos y las colectividades tienen.
Las tecnologias y sistemas de informacidon, en general, pueden ser vistos como una

restriccion del contexto la cual produce alguna forma de reaccidén organizacional (Ranson,

Hinings y Greenwood, 1980, citado por Orlikowski, y Robey, 1991), que a la vez de
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rutinizar procesos, permite a los seres humanos, a través de la practica cotidiana,

desarrollar héabitos que se institucionalizan en la organizacion.

Una importante propensiéon de las modernas organizaciones de hoy, en relaciéon al
desarrollo de sistemas y tecnologias de informacion, es la de “empacar” las tecnologias de
informacién y sus aplicaciones junto a un discurso legitimador que en forma directa o
velada institucionaliza procesos, aplicaciones y da pie a la utilizacién de tecnologias
especificas en los ambientes organizacionales. El discurso es, por lo tanto, el método que
observa, moldea y controla la conducta de los miembros de una organizacion. Es por ello
que el mercado de las tecnologias de informacién es muy propenso a estandarizar los
productos, a fin de ofrecerlos a una gran variedad de organizaciones, independientemente
de su tipologia o estructura. La oferta de tecnologias y sistemas -por lo general- va

acompafiada por una doctrina discursiva que la legitima.

Desde la década de los sesenta, las tecnologias de informacion ocuparon un lugar
predominante en el espectro organizacional, delineando el horizonte del disefio de las
organizaciones, caracterizado por una permanente innovacién en las tecnologias de
informacién y en la forma como las organizaciones realizan las tareas para alcanzar sus
metas y objetivos (Andrade y Campo-Redondo, 1998). Tales disefios y tecnologias son
acompafnados con una doctrina y discurso que los legitima. Asi por ejemplo, muchas
aplicaciones de tecnologias de informacién a principio y mediados de la década de los
noventa, fueron estimulados o justificados por una doctrina y discurso que se conocio
como “reingenieria de procesos”, el cual fue altamente influenciado por los trabajos de
Hammer y Champy (1994). Desde sus comienzos, la reingenieria de procesos se planteo
que todas las viejas estructuras deberian ser “barridas” radicalmente a favor del disefio de
nuevos procesos organizacionales. Para alcanzar tal fin, se desarrollaron metodologias y
herramientas de software para analizar procesos y seguimiento de eventos en forma
visual y grafica, desde variadas perspectivas: cliente, consumidor, producto, usuarios en
la implantacion de nuevos procesos, etcétera. Particular atencion se presté al desarrollo
de software de simulacién de modelos computacionales de los sistemas existentes y
propuestos en las organizaciones; ello con el fin de probar la conducta de tales sistemas
bajo condiciones especificas. El uso de esas herramientas sirvié para legitimar el discurso
y la doctrina propia de la reingenieria de procesos, y para que la gerencia alta y media
dominara mucho méas la toma de decisiones en las organizaciones. De esa forma la nocién
de reingenieria funcioné como un proceso ideolégico donde se conciliaron las
contradicciones, conflictos e intereses que se perpetuaron en las organizaciones basados

en la dominacién y el poder.
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Pero no solo, la reingenieria de procesos ha legitimado el uso de ciertas tecnologias de
informacién; también lo han hecho las técnicas organizacionales de control de calidad,
outsourcing, procesos de planificaciéon estratégica, mejoramiento continuo, y mas
recientemente la gerencia o gestiéon de conocimiento (GC) que también intenta legitimar
su discurso a través del uso de tecnologias de informacion. El acoplamiento entre
tecnologias de informaciéon y los conceptos e ideas de cada uno de los enfoques
gerenciales mencionados, por lo general, se centra en el comportamiento que las
organizaciones desarrollan en funcion del incremento de la productividad. Las tecnologias
de informacién se incorporan a las organizaciones asociadas a un particular discurso
técnico que es permeado en todos los ambientes donde ella pueda legitimar su existencia,
y asi extender las formas en que pueden ser aplicados, para participar en el disefio y

desarrollo de la organizacién y de sus estrategias.

La Figura 1 muestra @®mo la préactica social recurrente, al utilizar las tecnologias de
informacién, reproduce los procedimientos, estructuras sociales, reglas, tareas, normas y
valores que los agentes a través de la rutinizacion en forma constante se apropian en
forma de conocimiento, lo que les permite asumir en forma consciente sus acciones. Tal
recurrencia se expresa en los diversos ambientes de la organizacién (politico, social,
econdmico, cultural) a través del proceso de institucionalizacion. La gestion de
conocimiento (GC) se centra en practicas organizacionales que se asocian al desarrollo de
las TSI. El creciente énfasis puesto por las organizaciones en el desarrollo de la gestion de
conocimiento supone que la fuente fundamental de productividad en la sociedad consiste
en dominar el proceso de conocer. En tal sentido, la GC se centra en los problemas
asociados a un disefio organizacional que le da prioridad al saber cdmo hacer las cosas, en
lugar de centrarse en los anteriores factores de produccién como lo son el capital y el

trabajo.

La gestiéon de conocimiento se relaciona con el esfuerzo por extraer y afianzar el
conocimiento individual para ponerlo a disposicion de los recursos de la organizaciéon. En
ese proceso de extraer el conocimiento individual, la rutinizacién, tanto en el uso de los
sistemas de informacién, como en el desarrollo de practicas sociales, permite que se

institucionalicen las estructuras, reglas, valores y normas de la organizacion.
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Figura 1

Institucionalizacion de la gestion de Conocimiento -GC-
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Empacar tecnologias de informacién y discursos requiere un incremento constante de
procesos de innovacidon tecnolégica, que cuando se adoptan y se aplican en una
determinada organizacion conlleva al desarrollo de discursos gerenciales que justifica la
transferencia y uso en otras organizaciones y por lo tanto abarca un espectro mayor, lo
cual legitima aun mas su existencia. Tecnologias y sistemas de informacion, en
concordancia con el discurso técnico, se convierten en un factor de productividad que por

medio de un proceso ideoldgico institucionaliza las estructuras del poder organizacional.

5. Estructuracion de las tecnologias y sistemas de informacion

Los rasgos institucionalizados de los sistemas tienen propiedades estructurales debido a
que las relaciones que se producen se estabilizan a través del tiempo y el espacio. Sin
embargo, el supuesto que las relaciones se estabilizan debe ser objeto de duda cuando se
trata de tecnologias de informacion, puesto que las TSI son esencialmente dinamicas y
transformadoras. Al menos ello ocurre en la practica diaria tal como lo percibimos en la

velocidad del cambio tecnoldgico.

Algunos autores (Poole y DeSanctis, 1990, 1992; DeSanctis y Poole, 1994; Orlikowski y
Robey, 1991) han afirmado que las tecnologias adquieren estructuras sociales que luego
son apropiadas por lo usuarios durante su uso. Segun estos autores, la gente, a través de
la accion social, selecciona como la tecnologia es disefiada y usada (DeSanctis y Poole,
1994). Esta manera de estudiar los fendmenos asociados a las tecnologias, enmarca la

accion humana en ®rminos de interacciones que ocurren entre tecnologia y humanos.

Fagina 12 de 20
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Segun este punto de vista, las tecnologias tienen “incrustadas” las estructuras sociales
las cuales han sido transferidas a través de su uso. Esa orientacion concibe al uso de la
tecnologia como apropiadora de estructuras sociales; de tal forma que, la accion humana
posibilita que las estructuras de la organizacién se manifiesten en las tecnologias y

sistemas de informacion.

Por lo tanto, bajo la perspectiva de la estructuraciéon, las tecnologias y sistemas son
vistos como elementos estructurales de las organizaciones sociales. En base a lo anterior,
se presupone que las tecnologias tienen embebidas o incrustadas ciertas estructuras
(incluyendo las sociales) que existen previo a su uso. Sin embargo, esa posicion es dudosa
puesto que, la tecnologia lo que hace es incorporar las reglas que gobiernan a la
organizaciéon o mas ampliamente a la sociedad y no a las estructuras que la conforman.
Las estructuras estan presentes en la tecnologia en una forma virtual; por lo tanto, las
reglas lo que hacen es manifestarse en forma de propiedades tecnoldgicas. La tecnologia
por si misma no encarna las estructuras de la sociedad, sélo las representan a través de
sus propiedades. Por ejemplo, cuando un programador desarrolla un algoritmo o
programa de computacion, ese algoritmo se construye basado en un conjunto de reglas
que involucra un lenguaje que tiene su propia estructura. Sin embargo, cuando esa
persona utiliza un lenguaje de programacién en particular probablemente no se da cuenta
que esta “representando” unas reglas que sirven para darle sentido al algoritmo que

intenta desarrollar.

Las estructuras de las organizaciones (sociales) en lugar de ser estructuras fijas
incorporadas a la tecnologia, aparecen representadas en la préactica diaria. Por lo tanto, en
lugar de concebir a la tecnologia como apropiadora de estructuras, el enfoque que utilizo
ve que las TSI “representan” las estructuras sociales a través de la incorporacion de
propiedades. De tal forma que, las tecnologias incorporan las representaciones de las
estructuras sociales (ejemplo: datos almacenados, procedimientos, programas, rutinas,
normas, etc.) que se convierten en propiedades de las reglas que se usan. Una vez que
esas reglas se incorporan como propiedades a los sistemas, pasan a formar parte
constitutiva de esos sistemas. Con el uso rutinario, esas propiedades dejan de ser reglas y
por lo tanto no se pueden percibir como estructuras. De esta manera, la tecnologia
aparece en dos formas: como artefactos reconocidos aceptados socialmente (hardware,
software, técnicas, procesos, etc.) y a través del uso que la gente hace de esos artefactos
en sus practicas diarias. Por ello, las estructuras estan representadas en los sistemas y

tecnologias y se manifiestan en la medida en que ellas son usadas socialmente.

Los elementos incorporados a las tecnologias que no se practican en la cotidianidad de
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las acciones humanas, no pueden ser considerados como parte de las estructuras de la
organizacién o de la sociedad. Las estructuras que se plasman con el uso de tecnologia
son constituidas recursivamente en la regularidad de las acciones humanas, y es de esta
forma como se moldea el conjunto de reglas que rigen las interacciones. Mientras mas se
utiliza las TSI a su plena capacidad, mas se representan las reglas con que la tecnologia
fue disefiada. Su uso es considerado como una apropiacion de las estructuras que estan

incorporadas en las tecnologias, y que la gente decide como usar.

En la Figura 2 sefiala cdmo los actores (en forma grupal, individual u organizacional) se
interrelacionan entre ellos a través de los recursos disponibles, y cdmo las propiedades
institucionales (incluyendo las dimensiones estructurales y culturales) se reafirman a
través de los mecanismos de control, procedimientos estandarizados, normas, reglas y
patrones de comunicacién. Los componentes pueden ser percibidos por los actores
(conscientes o inconscientemente) de distintas formas, pero esa percepcion esta mediada
por el poder que se adquiere a través del conocimiento que se transfiere en la recursividad

de las acciones cotidianas.

A través de la acciéon humana es que las estructuras se manifiestan en la tecnologia.
Cuando los seres humanos interactian con tecnologia, se comprometen con ciertas
propiedades de ellas, generando una estructuracion a través de las repetidas interacciones
que se realizan (rutinizacién). Tal repeticion expresada en una préctica social recurrente
produce y reproduce partes de las estructuras de la tecnologia. Cuando los elementos son
rutinizados en la practica diaria, entonces pueden ser parte estructural de la accion
humana, y por lo tanto estan disponibles para su transferencia. El resultado de una
practica social recurrente produce y reproduce una particular estructura que la tecnologia

usa (Orlikowski, 2000).

6. Gerencia del conocimiento y los sistemas de informacién

Las tecnologias y sistemas de informacién -junto a las telecomunicaciones- son
herramientas importantes para la comunicacion y el intercambio de informacion, tanto
para las personas, como para las sociedades que trabajan para su propio desarrollo.
Organizaciones de todo tipo: comerciales, no lucrativas, gubernamentales, publicas,
privadas se basan en flujos de informacién y conocimiento. Las organizaciones de los
sectores que participan en el desarrollo econémico y social reconocen que el conocimiento
es un pilar para alcanzar igualdad social para las regiones menos desarrolladas. Y ello es
debido a que se ha sembrado la esperanza de que con las nuevas tecnologias de

informacién se puede alcanzar el beneficio social, puesto que se asume que la falta o
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deficiencia de conocimiento es responsable del retraso por alcanzar el desarrollo, no sélo
de las organizaciones en forma individual sino de la sociedad en general.
Bajo esa perspectiva, las tecnologias y sistemas de informacién junto a las
telecomunicaciones son vistas como herramientas neutrales que posibilitan la gestién y
transferencia de conocimiento. Esa concepcién neutral que se le otorga a las tecnologias y
sistemas de informacion forma parte de un discurso modernista que niega la existencia de
un comportamiento politico intrinseco a la propia tecnologia. No obstante, los procesos del
disefio y uso de tecnologias de informacién no pueden ser abstraidos de las estructuras
mismas de las organizaciones, o de los roles desempefados por sus disefiadores y

usuarios dentro de esa particular estructura organizacional.

Figura 2
Gerencia de los sistemas de informacién y los procesos de transferencia de

conocimiento
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Las organizaciones no solamente son moldeadas por las tecnologias de informacion, sino

que son altamente influenciadas por procesos politicos y sociales y por las acciones de los
miembros de las organizaciones. Ello es asi, porque detras de la tecnologia existe una
politica y toda politica tecnolégica afecta el desarrollo difusion y uso de la tecnologia. Las
nuevas TSI tienen profundo impacto en la experiencia organizacional, por ello uno de las

funciones de la organizacion es la de minimizar los impactos negativos que el cambio

tecnolégico puede ocasionar.
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Durante los ultimos diez afios, la adopcion de novedosos sistemas y tecnologias de
informacién en organizaciones ha llevado implicita una poderosa carga cultural, puesto
que ha envuelto a un amplio espectro de actores y situaciones que son insertados en la
vida organizacional en forma material y discursiva. Las herramientas para la gerencia de
conocimiento, desarrolladas a finales de la dtcada de los noventa, aparecieron para la
solucion de problemas que se presentaban en organizaciones del sector privado,
particularmente de los Estados Unidos; pero su discurso se transfiri6 a organizaciones
gubernamentales y otras de alcance internacional no privadas, y que, en la actualidad se
expresan en términos y frases como “sociedad de la informacién”, “sociedad del
conocimiento”, “nueva economia”, “bancos de conocimiento” “info economia” y otros mas.
Esa incrementada tendencia de prestar atencién a este tipo de modalidad gerencial refleja
un movimiento organizacional desde el anterior discurso de reingenieria hacia un nuevo
discurso asociado al conocimiento. El discurso de la nueva gerencia organizacional
considera importante, aquellas actividades y habilidades para crear y gerenciar los activos
del conocimiento en las organizaciones y la sociedad en general. Lo interesante de este
cambio de discurso gerencial es que ha afectado a instituciones de caréacter internacional
que tienen pertinencia social o que estan involucradas con nuevos modelos de desarrollo
econdmicos y sociales, que en lo atinente al uso de los sistemas y tecnologias de
informacién, se concentran en el analisis de la brecha que se produce entre los paises con
mayor capacidad y disponibilidad para alcanzar la participacion plena de la poblacién, y la
de aquellos que no pueden participar en el nuevo concepto social de informacién y

conocimiento.

Una clave vital para crear una organizacién basada en el conocimiento es el uso
apropiado de tecnologias que le den soporte a las organizaciones (Kogut y Zander, 1992).
La continua transformacién socio-econdmica de la sociedad se basa en procesos
interrelacionados de informatizacibn y comunicaciones acoplados a estructuras
organizacionales interdependientes y cambiantes con intenso uso de conocimiento.
Iniciativas técnicas y organizacionales pueden proveer una infraestructura adecuada para
apoyar los procesos de gerencia de conocimiento. Por lo tanto, es importante conocer
como podemos usar las tecnologias de informacién de manera que sean innovadoras, de

forma tal que permitan hacer las cosas en funcion del beneficio social.

La tecnologia existe en un contexto de significados sociales practicos y los cambios
tecnolégicos no pueden ser concebidos sin entender los procesos de cambio social. “El
proceso de creacién de conocimiento es un proceso social que esta inmerso en un

conjunto particular de relaciones entre los individuos, equipos y organizaciones” (Nonaka
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y Nishiguchi, 2001:286). La informacién es un medio necesario para extraer y construir
conocimiento (Nonaka y Takeuchi,1999). Al analizar los sistemas de informacién y el
conocimiento es preciso concentrarse en los aspectos tedricos que conducen al
entendimiento de los aspectos préacticos que existen en el contexto social, y entender

también aquellas instituciones que son creadas a través de la practica.

Desafortunadamente, muchas veces la gerencia de conocimiento se ha limitado a
codificar y almacenar datos en estructuras tecnoldgicas cada vez méas sofisticadas. Los
datos almacenados representan observaciones o hechos fuera de contexto y por ende, sin
significado intrinseco. Cuando los datos son colocados dentro de un contexto con
significado entonces es posible tener informacion, frecuentemente en forma de mensajes.
Se requiere que las organizaciones dejen de ser gestores de datos e informacién y
promuevan la gestiéon de conocimiento, no lo extraido de los individuos, sino de la
organizacién como un todo. En tal sentido, la gerencia del conocimiento debe ser un
mecanismo que permita a las organizaciones producir conocimiento en forma sistemaéatica

para fomentar la participacién e innovacién de ventajas estratégicas.

La necesidad de pertenecer a una sociedad de conocimiento ha incentivado a las
organizaciones a desarrollar sistemas de informacion que intentan mejorar los procesos de
transferencia de conocimiento, entendidos como aquellos “sistemas de informacion
diseflados especificamente para facilitar la codificacion, coleccion, integracion vy
diseminacién de conocimiento organizacional” (Alavi y Leidner, 1999:4) e inducir a la
creacion de formas de participaciéon social que generen conocimientos en las

organizaciones y que sean indispensables para alcanzar eficiencia, eficacia y competencia.

El discurso de la gerencia del conocimiento reconoce que la habilidad para gestionar los
“activos del conocimiento” es importante para las organizaciones. Y para desarrollar tales
habilidades se presta atenciéon a los tecnologias y sistemas de informacion. Es asi como se
puede entender que ciertas tecnologias de informacion sean tan aceptadas y desarrolladas
en términos de necesidades organizacionales. Nunca antes, la utilizacion de las
tecnologias de informacidon estuvo tan fuertemente influenciada por la dinamica social
como ha ocurrido con el advenimiento de las redes de datos a través de lo que se conoce
como internet. En las organizaciones, la tecnologia que sustenta a la internet (TCP/IP) se
ha implantado en dominios de informaciéon privada, lo cual ha permitido el desarrollo de
bancos de datos o de conocimiento para manejo particular, de forma tal que su uso ha

modificado las estructuras de la organizacion.

A través del uso intensivo de las tecnologias de informacién, se modifican las estructuras
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de la organizaciéon; por ello, la gerencia del conocimiento requiere un apoyo social para
poderse desarrollar de manera que la tecnologia no se convierta en una barrera para la

gestion, diseminacién y utilizacidon del conocimiento.

7. Reflexiones finales

Este trabajo ha examinado importantes rasgos socio técnicos de los sistemas de
informacién en las organizaciones, incluyendo el rol del discurso en la conformacion de
estructuras de poder institucional. Es indudable que el discurso ayuda a legitimar las
estructuras de poder y a acentuar las inequidades que se presentan en la distribucién de
los recursos de las organizaciones. En el andlisis, se establecieron tres importantes
argumentos que indican que existe una relacién dindmica entre las estructuras
organizacionales y las tecnologias y sistemas de informaciéon -TSI-. El primer argumento
seflala que existe la necesidad de estudiar las tecnologias y sistemas de informaci6n con
una Vision humanista que incluya los aspectos ideoldégicos que intervienen en la
recomposicién de las estructuras de la organizacién. El segundo argumento refiere a la
interpretacion que se hace del uso de las tecnologias y sistemas de informacién, como
herramientas que institucionalizan las estructuras de poder en la organizacion, a través de
habitos que nos permiten ampliar el espectro de opciones que se nos presentan. A través
de la préctica social recurrente y por medio de un proceso de rutinizacion, las tecnologias
de informacion ayudan a modificar y reproducir los procedimientos, estructuras sociales,
reglas, tareas, normas y valores que prevalecen en la organizaciéon. El tercer argumento
es que por medio de las tecnologias y sistemas de informacidon se crea conocimiento que
modifica e institucionaliza las estructuras de la organizacién. De manera que las
tecnologias y sistemas de informacién incorporan las estructuras de poder de las
organizaciones y se manifiestan a través del conocimiento que se crea. En ese proceso,
las tecnologias existen en un contexto de significados sociales practicos que no pueden ser

concebidos sin entender los procesos de cambio social.
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