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1. TEMA DE INVESTIGACION

INTRODUCCION ]
.1 ASPECTOS GENERALES E HISTORICOS

1.1
1.1

La sociedad moderna se caracteriza por su creciente complejidad. El desarrollo
social, econdmico, tecnolégico, politico y cultural ha producido una transformacion
profunda e irreversible en la vida de los individuos. En general, en la sociedad moderna
casi la totalidad de la vida de los individuos esta directamente involucrada con algun tipo
de organizacién (social, cultural, econémica o politica). De tal forma, el fenémeno de las
organizaciones surge como elemento central en la vida cotidiana del individuo. Es por
este motivo que es importante investigar el tipo de relacion existente entre el Individuo, Ia
Organizacién y el Entorno o Medio Ambiente.

Los tipos de organizacion que una sociedad se da y la vida interna que en ellas se
produce, favorecen la emergencia y reproduccidon de algunos rasgos culturales. Ahora
bien, la cultura y la jerarquia social influencian las estructuras y los procesos
organizacionales, tendiendo a reproducirse en su interior.

El trabajo industrial ocupa un fugar muy importante en el analisis de la sociedad a
partir del siglo XIX, al aparecer como ia gran fuerza transformadora del mundo. Asi como
Karl Marx piensa su evolucion como el centro del proceso de transformacién del
capitalismo, Emile Durkheim, le otorga un lugar preponderante en los mecanismos que
conducen a reemplazar la solidaridad mecanica por la solidaridad organica.

Dentro del andlisis orientado al problema de las organizaciones y su dinamica,
tanto interna como en relacion al medio, tenemos la llamada Escuela Clasica. Esta se
desarrolla a comienzos del siglo XX y toma dos direcciones: la Organizacién Cientifica del
Trabajo (F. Taylor) y la Organizacion Administrativa del Trabajo (H. Fayol, L. Urwick, Etc.).
Frederick Taylor y Henry Fayol son los fundadores de esta Escuela Clasica de las
Organizaciones, aunque sus ideas ya estaban muy presentes y extendidas en su época.
F. Taylor (1856-1915) se preocupa de definir los principios de organizacién para los
talleres de produccién, en tanto, que H. Fayol (1841-1925) plantea pnncipios de
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administracion en el Ambito de la direccién de las empresas. Por su parte, Lyndall Urwick
(1891), centra su preocupacion respecto de la aplicacion de la teoria clasica: aplicar los
principios burocraticos a las situaciones operativas; elaborar técnicas de aplicacién de los
principios de subdivisién y distribucion de tareas y responsabilidades a fin de lograr ia mas
econdmica y efectiva realizacion de los objetivos.

Dentro del ambito de la sociologia, Max Weber (1864-1919) reflexiona respecto de
las organizaciones a partir del tipo de liderazgo que en ellas se genera. Es, desde este
punto de vista, que plantea que toda sociedad supone una dominacién de determinados
sujetos sobre otros, una jerarquia de relaciones de poder.

1.2 ANTECEDENTES: LAS ORGANIZACIONES SOCIALES COMO
FENOMENO LINGUISTICO

Si bien es cierto, y de acuerdo a lo expuesto anteriormente respecto de las
escuelas clasicas y la sociologia del trabajo y de las organizaciones; la produccién
industrial sigue siendo clave en las economias y en la vida social. Pero, la organizacion de
esa produccion, sobre todo después de la llegada de la tecnologia informatica, se orienta,
define y planifica cada vez mas desde las oficinas y no desde las fabricas.

A pesar de que, a nivel de responsables de la ejecucidén, administracion, disefio y
evaluacion, se esta consciente de este cambio, se sigue investigando sobre la

productividad en el mundo del terciario' desde un angulo industrial.

El debate sobre como medir la productividad en el mundo del terciario, de las
oficinas, busca encontrar respuestas al menos tan efectivas como las que se disponen
para el mundo de la industna y la manufactura. Los legados de F. Taylor, asi como los
estudios desarrollados por H. Fayol, han tenido gran influencia en la evolucién e

innovacién en el mundo industrial. Esa interpretacion, sin embargo, no es un enfoque

! Las actividades que componen al Sector Terciario son; el comercio por mayor y menor, restaurantes y
hoteles. Transporte, almacenamiento y comunicaciones. Establecimientos financieros, seguros, bienes
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poderoso para enfrentar hoy la pregunta sobre la productividad en el terciario.

Podemos plantear entonces la pregunta, relacionada con el nivel de éxito que
puede esperarse de las técnicas para evaluar la productividad en la fabrica y en la oficina.
De todas las situaciones de trabajo, como en la fabrica, "la mds complicada es la de la
oficina, en donde los pedidos pueden aparecer en cualquier momento, donde las promesas
implicitas necesitan ser tomadas en cuenta, etc.”. En las oficinas no es facil reconstruir la
participaciébn de los trabajadores y del gerente y la dificutad aumenta por la no
comprension del fendbmeno de la comunicacién y del trabajo. Mas aun, nos vemos
enfrentados a lo inadecuado de las técnicas para la coordinacion y el control; ios registros
del uso de tales técnicas no nos dan, necesariamente, los medios para reconstruir las
acciones que estaban coordinadas.

En el mundo del terciario la comunicacion es el fendmeno clave. El fendbmeno mas
recurrente y central de toda organizacion de servicios, es la permanente interaccion entre
sus miembros y la interaccion de éstos con quienes estan fuera de la organizacion. Lo
que mide la productividad no es el "volumen" de papeles que se mueven fisicamente, sino
mas bien el conjunto de acciones efectivamente completadas de acuerdo a las
condiciones requeridas por quien las solicitd. “Puesto en otros términos, decimos que la
componente "lingiiistica” en el terciario es lo central que da cuenta de qué cosa estd ocurriendo en

esa organizacién™.

Obviamente, mover papeles no es lo central en una oficina o en una organizacion
del terciario. Lo que ocurre en la practica, sin embargo, es que hemos reemplazado la
idea del movimiento fisico de objetos en una oficina, por el movimiento de la informacién.
Se sigue hablando en metaforas "industnales": datos como materia prima, procesar datos
para generar informacion, almacenar informacion, transportar informacion, etc. Entonces,
la productividad pareceria estar conectada con la efectividad con que nos comunicamos.
La efectividad es un juicio realizado por un observador referido a si la coordinaciéon de

mmuebles y servicios prestados a las empresas. Servicios sociales, comunales y personales.
Flores Fernando. Inventando la Empresa del Siglo XXI. Doimen, Santiago, Chile. 1996.
Rodnguez G-H, Gabriel. Elementos para una Reflexién sobre la Comunicacién desde
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acciones genero o no las condiciones de satisfaccion acordadas. Refiriéndonos al campo
de la administracion, podemos decir que "la preocupacion central de todo administrador esta
en la generacion y mantencion de una red de conversaciones conducentes a la accion,
conversaciones en las cuales los pedidos y compromisos tomados lleven a la exitosa culminacion de

w4

una tarea™. Administracion y comunicacion no son distinguibles en la forma en que se

articula el trabajo en el dia de la oficina.

Mirar la comunicacién en su relacion con la accidn (y con la especulaciéon sobre
nuevos proyectos) nos pone en una perspectiva distinta para mirar la productividad en el
terciario. Las acciones que se deben realizar para desarrollar la productividad y, por ende,
el bienestar en una organizacion de este tipo, pareciera que son basicamente acciones
conectadas con el lenguaje. Para sostener esto nos ubicamos en la perspectiva
sociolinglistica que afirma que los seres humanos son fundamentaimente seres
linglisticos: la accién ocurre en el lenguaje en un mundo constituido a través del lenguaje.
Lo especial de los seres humanos es que producen distinciones comunes para ejecutar
acciones juntos. Luego, el lenguaje no es un sistema para representar al mundo o para
transmitir pensamientos e informacion. El lenguaje es ontologia: una sene de distinciones
que nos permiten vivir y actuar juntos en un mundo que compartimos.

1.3 PRESENTACION DEL PROBLEMA GENERAL DE LA INVESTIGACION

Como ya se ha expuesto, nuestra investigacion se centrara principalmente en la
forma en que una organizacién se constituye, crea y recrea a través del componente
linguistico, y de que manera este componente relaciona organizacion e individuos en una
amalgama sinergética®.

la Tecnologia en Opciones, CERC. Santiago, Chile. N® 15, Enero-Abril 1989.

4 Winograd, T. y Flores, F. Understanding Computers and Cognition, Addison-Wesley, 1987. Citado por
Rodriguez G-H, G. 1989

3 El fenémeno o efecto sinergético explica el hecho que las sociedades y culturas, asi como los grupos y las
organizaciones, no serian el producto de la adicion simple de sus componentes, sino el resultado de las
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Nuestro trabajo buscara identificar la particular dindmica y conducta de los
sistemas sociales. En este sentido, afirmamos que no es posible entender el surgimiento y
la evolucién de las organizaciones sociales sin definir previamente su dominio de
existencia. Solamente cuando lo hayamos identificado podremos comprender cémo
evolucionan estos sistemas. Esto es, qué conductas adaptativas, de aprendizaje y de
crecimiento desarrollaran. En este aspecto es muy importante entender céomo las
organizaciones en su dinamica demarcan un limite que permite reconocer que elementos
les pertenecen y cuales no.

Por organizacién, entendemos® 1° una pluralidad de partes; 2° que se mantienen a
través de su interrelacién; 3° que alcanzan uno o mas objetivos especificos; 4° que
mientras llevan a cabo las actividades, se adaptan al entorno; 5° manteniendo asi la
interrelacion de sus partes. La organizacién puede tener un objetivo para el cual ha sido
creada, una empresa, un club o como en nuestro caso de investigacién una organizaciéon
no gubernamental de asistencia social, o puede haberse desarrollado dentro de la
evolucién sociocultural adquiriendo distintas formas en el tiempo, como es el caso, por
ejempio, de la familia. Habitualmente, cuando se trata de explicar estos sistemas se hace
referencia a los objetivos del sistema, a como es la comunicacion en el sistema y a ciertas
relaciones entre el sistema y el entorno que nos permiten prever los cambios que se
produciran en el sistema.

Tradicionalmente se pretendié explicar el funcionamiento de los sistemas sociales
con la clasica visién cibernética’ del input y el output. Esto significa que el hilo conductor
que permite entender la dinamica del sistema estaria dado por las relaciones de entrada y
salida que tiene el sistema con su entorno. Esta forma de explicacion resulta valida y util
para entender el funcionamiento de los mecanismos, desde el motor de una maquina
hasta una computadora, pasando por los mecanismos que dan movimiento a un reloj,

pero no nos entregan herramientas que nos permitan observar los sistemas sociales.

relaciones que estos establecen. Esto es lo mismo que decir que el todo es mas que la suma de las partes.
6 ver: Argyris, Chris. E! Individuo Dentro de la Organizacién. Herder, Barcelona, Espafia., 1979. Citado por
Masbernat, N. y Carmona, E. L.a Participacion Local: Realidad y Desafio. En Estudios Sociales N° 88,
CPU, 1996.
7 Cibernética es un concepto que designa la ciencia que se ocupa de los modos de gobiemo.
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Finaimente, y como lo expresaremos mas adelante como objetivo general de
nuestra investigacion, las pretensiones son, por una parte, las de presentar la utilidad
sociologica de la Teoria General de Sistemas para el andlisis de Redes
Conversacionales, contribuyendo de alguna manera a la discusidn respecto de la
necesidad de redefinir nuestro quehacer en tanto observadores de sistemas complejos, y
no triviales, que observan y operan en realidades que ellos mismos construyen y que es
planteado como el principal desafio para la investigacion social contemporanea; y, por
otro lado, aportar a esta discusion respecto del método y técnica mas adecuado a este
tipo de investigacion.

Para dar mayor sentido a nuestras reflexiones en torno al tema que vamos a
desarroliar, terminaremos nuestra investigacién con un estudio de caso, que como tal
entrega elementos que nos permiten no solo explicamos el comportamiento de las
variables lingliisticas y organizacionales aplicadas en este caso en particular, sino que
nos dan elementos y herramientas, tanto tedricas como metodoldgicas, para el estudio y/o
reflexidn respecto de otras organizaciones, no sélo en el ambito de las O.N.G. sino que de
cualquier organizacion.

1.3.1 BREVE CONCEPTUALIZACION GENERAL DE LOS ORGANISMOS NO
GUBERNAMENTALES

Para ubicarnos en el contexto del tipo de organizacién que vamos a estudiar,
entenderemos por Organismo No Gubernamental a los organismos de la sociedad civil,
de origen pnvado, sin fines de lucro, con personal remunerado, y cuyo trabajo se orienta a
servir a sectores sociales o personas distintas a las que los componen (lo que la
diferencia de los organismos sociales) pero sin aspirar a su representacion (lo que la
diferencia de los partidos politicos) y en su labor pueden onentarse a la accion social
directa, al trabajo académico o a una combinacién de ambos.

Etimolégicamente significa “piloto” o “gobernar y dirigir un navio”.
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Las principales caracteristicas de los organismos no gubemamentales son®:

a.-Enfasis en el trabajo participativo: Entendiendo por esto el desarrollo de

metodologias y técnicas que implican una relaciébn solidaria entre sus
miembros, enfrentando los problemas en forma colectiva, con la involucracién
directa de los destinatarios, tratando de respetar la realidad cultural y social de
las personas con que trabaja.

b.-Opcién por lo micro: Se pnvilegia la accién en pequenos espacios geograficos o

localidades, permitiendo una relaciéon cara a cara que luego busca replicabilidad
a mayor escala.

c.-Accién desburocratizada y creativa: La experiencia de los organismos no
gubernamentales, especialmente en el periodo de la dictadura militar, demostré
tener una gran capacidad para actuar con eficacia y rapidez, respondiendo a las
situaciones concretas y las urgencias. Ademas, demostré capacidad para
multiplicar y optimizar los recursos disponibles.

d.-Accién profesional multidisciplinaria: Los organismos no gubernamentales estan

compuestos normalmente por personal no profesional y profesional de distintas
disciplinas, que buscan soluciones integrales a los problemas sociales y que
intentan superar la mera accion asistencialista y casuistica.

1.4 UNIDAD DE ESTUDIO

La unidad a estudiar serd uno de los programas de la Organizacion No
Gubemamental “Corporacion Gente de la Vega para el Desarrolio de Indigentes”, creada
en Agosto de 1996. Esta es una Corporacion de derecho privado sin fines de lucro que

8 Ver en Roman Verdugo, Francisco Javier. Editor. Drogas. Una Visién del Estado y los Organismos No
Gubernamentales. Informe Final Seminario Taller RED VINCULOS CONACE. Santiago de Chile Julio de
1997.

10



“ANALISIS SISTEMICO DE UNA RED CONVERSACIONAL"

tiene como misién acoger y acompafiar a indigentes, mendigos y gente de la calle. Su
creacién responde a las necesidades formales y legales surgidas en la ejecucién del
programa Casa de Acogida Vega Central.

La estructura formal de esta Corporacién es la que define el Ministerio de Justicia;
en términos generales tiene una asamblea de socios que se reune ordinariamente una
vez al afo, y un directorio, compuesto por ocho personas, que lo hace cada treinta dias
con el fin de informarse del funcionamiento de los programas, revisar los presupuestos,

estudiar proyectos, evaluar posibles convenios, recepcion de donaciones, etc.

Anualmente esta Corporacion recibe un total aproximado de $47.200.000 para ser
distribuidos en cuatro programas, siendo la principal fuente de ingresos donaciones y
aportes de instituciones y fundaciones, empresas privadas y cooperadores particulares.
Estos dineros se distribuyen, segun las necesidades y realidades de cada programa.

Los programas en ejecucion son los siguientes.

a.- Casa de Acogida “Vega Central’. Ubicada en Davila Baeza 644, comuna de
Recoleta. Creada en Enero de 1995.

b.- Casa de Acogida “Franklin’. Ubicada en Rogelio Ugarte 2002, comuna de
Santiago. Creada en Agosto de 1997.

c.- Residencia_para Hombres en Rehabilitacion Alcohdlica. Ubicada en Davila

Baeza 644, comuna de Recoleta. Creada en Noviembre de 1996.

d.- Hospederia “El Alero”. Ubicada en Nueva Rengifo 225-B, comuna de Recoleta.
Creada en Mayo de 1997.

En total trabajan en la ejecucién de los programas once personas remuneradas,
las que han disefiado, a partir de la experiencia observada en terreno, un esquema de
trabajo dividido en areas de responsabilidades.

11
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La unidad escogida como objeto de estudio es la compuesta por los programas
Casa de Acogida “Vega Central’, “Residencia para Hombres en Rehabilitaciéon Alcohélica”
y Hospederia “El Alero”. Estos programas, y para efectos de nuestro estudio, los
llamaremos “Programas Vega Central”.

Las razones para esta eleccién son las siguientes:

a.- Casa de Acogida “Vega Central” es el programa mas antiguo.

b.- Residencia para Hombres en Rehabilitacion y Hospederia “El Alero” son
concebidos como complementarios al trabajo de la Casa de Acogida.

c.- Estos programas funcionan bajo la Direccion de una sola persona, la que ocupa
el cargo de “Directora de Programas”.

d.- Estos programas son ejecutados en la zona de la Vega Monumental de
Santiago, Comuna de Recoleta, por tanto geograficamente vecinos e
interdependientes.

e.- Aunque los programas son distintos en sus objetivos, las areas de ejecucién y

los ejecutores son los mismos en varios niveles.

f.- Las personas que trabajan en estos programas son siete, vale decir ocupan a la
mayoria de funcionarios contratados por la Corporacién.

Estas condiciones no se dan en el caso del programa Casa de Acogida Frankilin, el

cual es mas pequeiio en términos de funcionarios (4), y ademas tiene sélo algo mas de
dos afos de vida y no tiene programas anexos en ejecucion.

12
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1.4.1 PERFIL DE LA UNIDAD DE ESTUDIO

Casa de Acogida “Vega Central” tiene como misién acoger y acompanar a la gente
de la calle del sector de la Vega Monumental de Santiago en la comuna de Recoleta. Se
atiende una media de 72 beneficiarios al dia, los que reciben almuerzo, once, asistencia
médica primaria, derivaciones a centros hospitalarios del sector, asistencia social,
acompainamiento, etc. Funciona de 12:00 a 19:00 de Lunes a Domingo.

Programa Residencia para Hombres en Rehabilitacién Alcohdlica, funciona en
dependencias de la Casa de Acogida Vega Central, su mision es la de acoger, acompanfar
y hospedar a hombres que manifiestan su interés por dejar el alcohol y otras adicciones, y
someterse a algun tipo de terapia rehabilitadora, con la consecuente reinserciéon laboral,
familiar y social. Este programa tiene capacidad para atender a 12 beneficiarios y funciona
de 19:00 a 12:00, de Lunes a Domingo.

Programa Hospederia “El Alero” tiene como misién y objetivo hospedar a aquellos
hombres que son definidos como beneficiarios del programa Casa de Acogida y que son
indigentes y, por tanto, no tienen posibilidad de dormir en otro lugar. Funciona de Lunes a
Domingo de 20:00 a 8:00, teniendo capacidad para recibir a 30 hombres.

El equipo ejecutor del “Programas Vega Central” lo componen las siguientes
personas:

Ana Maria Gonzalez Aguayo. Directora del Programa desde Enero de 1996, su
funcién es la de dirigir y coordinar el trabajo del programa. Entre Febrero de 1995 y
la fecha en la que asume como directora su mision fue la de encargada del Area
de Acogida y Promocioén. Desde Agosto de 1996 se desempefa, ademas, como
secretana ejecutiva del directorio de la Corporacién Gente de la Vega.

13
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Miguel Angel Sanchez Alvarez. Encargado de Administracion del Programa
desde Febrero de 1995, anterior a esa fecha fue encargado del Area de Acogida y
Rehabilitacion. Su mision es la de administrar los recursos econémicos de los

programas y velar por el correcto uso y mantencion de los recursos maternales.

Sylvia Peiia Aros. Encargada del Area de Acogida y Promocién desde Agosto de
1997. Su funcién basica es la de coordinar el trabajo del programa con la red
asistencial tanto a nivel estatal, municipal, como de las corporaciones y
fundaciones privadas de servicio social, y encargarse por la calidad de los

servicios prestados a los beneficiarios del programa.

Patricio Rodriguez. Encargado de la Hospederia “El Alero” desde Octubre de
1998. Sus funciones son las de administrar este programa, tanto en el aspecto de

calidad de vida de los hospedados como de la administracion operativa de ésta.

Ana Hormazabal. Encargada de Economato y Alimentacion desde Marzo de
1998. Sus responsabilidades son las de velar por la correcta administracion y
abastecimiento del area alimentacion del programa Casa de Acogida Vega
Central.

Paola Figueroa. Asistente Social, Encargada de Voluntariado desde Marzo de
1998. Sus responsabilidades son las de captar, inducir, canalizar inquietudes y

capacitar al voluntariado, ademas de otras labores propias de su profesion.

Armando Parada. Encargado de la “Residencia para Hombres en Rehabilitacion”
desde Octubre de 1998. Sus funciones son las de administrar este programa, tanto
en el aspecto de calidad de vida de los residentes como de la administracion
operativa de éste.

14
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1.4.2 DESCRIPCION DEL RECLUTAMIENTO

Los miembros del equipo ejecutor se reclutaron, principalmente, por tres vias:

a.- Reclutamiento por contactos del equipo original conformado en Julio de 1994.

Por esta via acceden al equipo Ana Maria Gonzalez y Miguel Angel Sanchez.

b.- Reclutamiento a través de un trabajo previo como voluntario. En esta condicion

llega Sylvia Pefa Aros y Paola Figueroa.

c.- Reclutamiento de beneficiarios rehabilitados. En este caso se encuentran Ana

Hormazabal, Patricio Rodriguez y Armando Parada.

1.4.2.1 BREVE DESCRIPCION DEL PROGRAMA CASA DE ACOGIDA
FRANKLIN

Brevemente podemos sefalar que el Programa Casa de Acogida Franklin (el cual
no sera estudiado) tiene los mismos objetivos que los establecidos por su homénimo de la
Vega Central. El equipo ejecutor estda compuesto por cuatro personas, las que ejecutan
sus labores administrativas en forma similar, aunque con una marcada concentracion de

funciones en su directora.

Los cuatro miembros que dan vida al equipo de Casa de Acogida Franklin tuvieron
una experiencia previa de voluntariado y entrenamiento en algin programa de la Vega
Central.

En la actualidad se encuentran en su fase de proyecto una hospederia y una
residencia para hombres en rehabilitacion alcohdlica. La materializacion de estos
proyectos busca complementar y mejorar el trabajo ya realizado en Casa de Acogida
Franklin, y es producto de un acabado diagnoéstico de la realidad de los beneficiarios y del
sector.

15
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1.5 PRESENTACION DEL PROBLEMA ESPECIFICO DE INVESTIGACION

Como se ha descrito anteriormente cada una de las personas que integra el
equipo ejecutor de “Programas Vega Central” tiene asignada un area de
responsabilidad, la que ha sido previamente definida y descrita en un documento interno
llamado “Estructura de Servicios”. Este documento es la materializacion y acopio de la
experiencia recogida en la ejecucion de ios programas desde Julio de 1994 (entre Juiio y
Diciembre de 1994 esta iniciativa se encontraba en la etapa llamada “Proyecto Casa de
Acogida”). El equipo realiza su trabajo cotidiano pnncipaimente en la atencién de los
beneficiarios, esta labor es asumida por los ejecutores como la mas importante y
prioritaria, vale decir las areas de responsabilidad son desarrolladas en funciéon del
servicio que estas prestan a los beneficiarios, y no como ejecucién para una mejor
organizacion del trabajo administrativo. Son los beneficiarios y no la organizaciéon lo
prioritario.

En esta perspectiva, y a diferencia de una oficina u organizacién productiva en
donde las areas administrativas son vistas como unidades de apoyo a la produccion, ias
areas de responsabilidad administrativa son un mero accidente organizativo que surge
como respuesta a los altos volimenes de bienes por administrar, las importantes remesas
de dinero que se deben destinar a los programas, a la diversidad de motivaciones y
origenes de los voluntarios y al creciente numero de beneficiarios que requieren de

asistencia y a la complejidad y especificidad que esta asistencia ha ido adquiriendo.

Las principales instancias de reunion del equipo son las reuniones de los Martes,
en donde durante aproximadamente dos horas, se estudian casos, se evalua el trabajo
del equipo, se programa la semana, se revisa el cumplimiento de tareas y se canalizan
inquietudes que el equipo hace llegar al directono de la Corporacion a través de la
Directora de Programas quien, como ya se ha mencionado, es la secretaria ejecutiva de
dicha instancia; y las Jornadas Trimestrales de Evaluacion, en las que se realiza, durante
un dia completo, una evaluacion profunda de los principales aspectos de la ejecucion de
los programas y de las relaciones interpersonales en el equipo.

16
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Por el caracter no profesional del equipo, las condiciones de trabajo que obligan a
una cierta informalidad y a fuertes lazos de amistad entre los ejecutores, los antecedentes
histéricos recientes que nos hablan de un proceso de ensayo y error en la busqueda de
una estructura de servicio adecuada, es que este equipo pasa por frecuentes crisis de
liderazgo e interpretaciones antojadizas de los niveles de atribuciones y
responsabilidades. Es en este punto en donde radica el interés y la importancia de
desarrollar una investigacion que pemita (a) evaluar en qué condiciones
organizacionales, en el amplio sentido del concepto, se ha desarrollado la historia
organizacional del programa, (b) se sientan las bases para diagnosticar el sistema
presente, y es posible (c) hipotetizar y proyectar el futuro diseflo del sistema social
“Programas Vega Central”.

A través de esta investigacibn se pretende realizar un analisis de las
representaciones que los ejecutores del programa tienen respecto de ia forma en que se
han organizado para ejecutar su trabajo, de las dinamicas conversacionales que en ¢lla
se llevan a cabo y de como este sistema social ha ido desarrollando estrategias que le
permiten adecuarse a las contingencias del medio ambiente. Estas pueden ser entendidas
como un conocimiento de sentido comun, mediante el cual se clasifica la realidad social,
es decir, se ordena el mundo, su percepcion de €l y de cualquier aspecto especifico de
aquello que una comunidad entiende por realidad.

1.6 RELEVANCIA DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.6.1 RELEVANCIA TEORICA

Para abordar el tema de estos programas en tanto fenédmeno organizacional y
linguistico es necesano elaborar un esquema teérico y metodolégico consistente y
coherente.

Como es frecuente en las ciencias sociales, todo problema de investigacién

comienza como un problema de teorizacién. En este sentido, en nuestro trabajo cobra
especial relevancia al momento que planteamos la construccion de un modelo tedrico que

17
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permita acercarnos cientificamente al tema de las organizaciones como un fenémeno
linglistico sobre la base de tres perspectivas tedricas distintas pero complementarias. En
primer lugar, el enfoque sistémico, segin lo ha desarrollado Niklas Luhmann, nos
permitird observar, analizar y diagnosticar esta organizacién desde la perspectiva de su
dinamica interna y su relaciéon con el entorno. Al poder delimitar y perfilar nuestro objeto
de estudio en términos de sistema y subsistemas, estaremos en condiciones de examinar
su realidad desde una perspectiva linglistica. De la filosofia del lenguaje tomaremos
aquellos elementos que nos permitan interpretar la organizacién como un fenémeno
linguistico, compuesto por redes conversacionales que le dan un sentido y una dinamica
interna. Del trabajo realizado por Fernando Flores, en lo relativo al caracter linglistico de
las organizaciones, tomaremos aquellos elementos relativos al concepto de Red
Conversacional, vale decir, Conversaciones para la Acciéon y Conversaciones para Crear
Posibilidades, y dentro de esta perspectiva nos centraremos en los cuatro movimientos
linguisticos basicos, a saber: Pedidos, Acuerdos, Promesas y Compromisos, y en el
concepto de Poder al interior del sistema, enteridiendo este concepto como ia capacidad
de emprender acciones y llevarlas a cabo. Esta perspectiva nos ayudara a perfilar la
organizacion en términos de sus fortalezas y debilidades.

La dptica que nos entreguen estos tres puntos de vista nos permitiran iniciar un
proceso de reflexion respecto de su aplicacién a pequeiios grupos humanos o sistemas
sociales aparentemente triviales, que necesariamente crean para su funcionamiento una
organica administrativa sui generis debido a su caracter de organizacién no productiva y
por tanto ausente, hasta donde hemos podido comprobar, de las modemas teorias de la
administracién y management.

18
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1.6.2 RELEVANCIA METODOLOGICA

a) Definicién del tipo de disefio

El método a utilizar sera el andlisis sistémico segun los elementos desarrollados
por Niklas Luhmann. A partir de este esquema epistemolégico analizaremos, en primer
lugar, el caso de la observacion como procedimiento productor de conocimiento y de
aproximacion a la realidad. En segundo lugar, veremos la necesidad y pertinencia de la
observacion de segundo orden como recurso metodolégico de recolecciéon de informacion.
En este punto abordaremos el tema de la autoobservacién como observacién de segundo
orden.

b) Eleccidon de la técnica de recolecciéon de datos

La entrevista en profundidad sera la técnica de recoleccién de la informacion a
utilizar. Para llevarla a efecto se seleccionaran los individuos que respondan al perfil del
“nativo” segun sera definido en el capitulo dedicado al marco metodolégico.

A estas alturas de la discusién en las ciencias sociales, respecto de la viabilidad y
la validez de las observaciones de segundo orden, no se ha llegado a un acuerdo
respecto de cuales son las estrategias de recoleccidon de datos y de ejecucién del trabajo
de campo mas apropiadas, en esta investigacion se experimentara con la entrevista en
profundidad o no estructurada, siendo esta opcién metodolégica una hipotesis en si
misma.

c) Eleccién de la técnica de andlisis
La informacién recogida en las entrevistas sera sometida al método de cédigos

binarios. Junto con citas escogidas por su riqueza, sera examinada con el método de ejes
semanticos construido en base a estos mismos codigos.
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1.6.3 RELEVANCIA PRACTICA

La aplicacion de un estudio basado en el componente lingliistco en una
organizacion pequena y “no productiva®, al menos en los términos comiunmente utilizados
en administracién, nos puede entregar un buen perfil de lo que sucede en ella. Ademas la
aplicacion de la teoria de sistemas en el pequeiio grupo que opera con las complejidades
de un gran grupo nos puede entregar elementos para la adecuacién de los elementos
sistémicos, sin que el tamafno nos sugiera una estructura tnvial.

1.6.4 RELEVANCIA SOCIAL

La realizacién de este estudio en “Programas Vega Central” entregard una
herramienta que permitirA mejorar las relaciones de los integrantes al interior del sistema.
Permitira a los ejecutores del programa mejorar la calidad de su trabajo administrativo con
el consiguiente mejoramiento del servicio entregado a los beneficiarios. ‘

De la expenencia obtenida con esta investigacién se podran favorecer, a futuro,
otros programas similares.

1.7 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.7.1 OBJETIVOS GENERALES

1.- "Aportar material empirico, metodolégico y conceptual para futuras
investigaciones acerca del tema del anadlisis y diagnostico de organizaciones
pequeias y no productivas”.

2.- “Elaborar un diagnostico organizacional de “Programas Vega Central” a partir

de los elementos expuestos en los marcos de referencia adoptados”.

20



"ANALISIS SISTEMICO DE UNA RED CONVERSACIONAL"

1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- “ldentificar aquellos elementos que generan y estimulan la creacién de

iniciativas afternativas a las acciones del Estado y de las empresas privadas
en el area social’.

2.- "A partir de los hallazgos de la investigacion, identificar aquellos elementos
propios de la comunicacion al interior de la organizacién y que son necesarios
de considerar para la implementacién del redisefio organizacional.

3.- “Identificar la definicion de indigencia y marginalidad que maneja el equipo

ejecutor para el desarrollo de su programa y evaluar de qué manera esta
definicidn se inserta y relaciona con el medio ambiente relativo al sistema”.

1.8 DEFINICIONES DE LOS PRINCIPALES CONCEPTOS

1.- Conversaciones para {a Accidn son aquelias mediante las cuales se establecen

acuerdos o compromisos, que son los que generan precisamente acciones®.

2.- Conversaciones para Crear Posibilidades son aquellas que abren la posibilidad

de conversaciones para la accién, pero que en si mismas no conducen al
compromiso de alguna accion.

3.- Nodos son aquellos elementos que podemos distinguir ai intenior de una red, y
son {os gue representan las cosas (moléculas, conceptos, individuos, roles,
acuerdos de segundo orden).

® Una conversacion para la accion incluye una explicitacion de qué se acuerda, cuales son las condiciones de
satisfaccion para dar por cumplido el acuerdo y el plazo de cumplimiento del mismo. Cuando alguno de
estos items esta ausente o se mantiene ambiguo es probable que la accion se vea mas o menos
comprometida.
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Ambiente; se refiere a al area de sucesos y condiciones que influyen sobre el

comportamiento de un sistema.

Complejidad; por un lado, indica la cantidad de elementos de un sistema
(complejidad cuantitativa) y, por otro, sus potenciales interacciones
(conectividad) y el numero de estados posibies que se producen a través de
éstos.

Entropia; el segundo principio de la termodinamica establece el crecimiento de
la entropia, es decir, la maxima probabilidad de los sistemas es su progresiva
desorganizacién y, finaimente, su homogeneizacion con el ambiente.

Negentropia, se refiere a la energia que el sistema importa del ambiente para
mantener su organizacion y asi poder sobrevivir.

8.- Observacion de sequndo orden, se refiere a la nueva cibernética que incorpora

como fundamento el problema de la observacion de sistemas observadores:
se pasa de la observacidbn de sistemas a la observacidbn de sistemas
observadores.

Recursividad es el proceso que hace referencia a la introduccidon de ios

resultados de ias operaciones de un sistema en él mismo.
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1.9

HIPOTESIS

a.- Las organizaciones, como la estudiada, se constituyen por procesos de
comunicacion de decisiones y que los esquemas culturales son
tematizaciones de la comunicacién y se distinguen como selectividad
coordinada en la organizacién.

b.- Las organizaciones del tipo “Programas Vega Central” responden a
tematizaciones y comunicaciones que el Estado plantea como relevantes pero
que no es capaz de abordar.

c.- El concepto y definicion de indigencia y marginalidad se constituye, por un
lado, en un elemento que guia el trabajo de este equipo ejecutor y, por otro
lado, es un elemento que se constituye como un factor importante para
diferenciar al sistema del medio ambiente”.
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[ 2. ELEMENTOS PARA LA CONSTRUCCION DEL MARCO TEORICO

21 TEORIA DE SISTEMAS
2.1.1 ASPECTOS GENERALES

El mas importante de los intelectuales que reflexionan respecto de la moderna
Teoria General de Sistemas es el socidlogo aleman Niklas Luhmann (1927). En opinion
de este sociologo, hoy es necesaria una teoria o suficientemente compleja para explicar y
entender una realidad social también altamente compleja, diferenciada y acéntrica. De tal
forma, su preocupacion va a consistir basicamente en elaborar un cuerpo teérico que le
permita desarrollar una teoria sociolégica consistente, “una teoria policéntrica y por
consiguiente policontextual, en un mundo y una sociedad concebidos acéntricamente’®. Es en
este sentido que asume la tarea de elaborar una Teoria de Sistemas que involucre todo el
potencial de la reinterpretacion del analisis de las equivalencias funcionales, puesto que,
la Teoria de Sistemas, estaria en condiciones de suministrar el instrumental analitico
adecuado a los complejos objetos con que se debe enfrentar hoy la investigaéién
sociologica.

Para cumplir con ese objetivo, Luhmann realiza, por un lado, una critica a la teoria
de sistemas tradicional, en especial a los planteamientos Estructural Funcionalistas de
Talcott Parsons sobre el sistema social, donde el concepto de funcién se entiende como
una contribucién al mantenimiento del sistema y, por otro lado, al concepto de “sistema”
propuesto, ya que por las diversas utilizaciones conduciria a confusiones; a partir de aqui
plantea una nueva posicion, al respecto, critica el punto de vista sistémico tradicional,
puesto que se basa en la distincion simplista del “todo-partes®. Donde el “todo” estaria
constituido por ias “partes”, pero &l todo es mas que fa suma de fas partes, vale decir la
ocurrencia del fenémeno “sinergético”. Esta manera de entender el sistema da lugar a
problemas como el hecho de que no se podria conocer el todo sin conocer las partes y
viceversa. Por lo tanto, Luhmann aconseja reemplazar la distincion “todo-partes” por la
distincion de “sistema-medio ambiente”. Bajo esta nueva visién del concepto, cobra una

10 Luhmann, Niklas. Sistemas Sociales: Lineamientos para una Teoria General.
Universidad |beroamericana, Alianza Editorial, Ciudad de México, México. 1991.
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fundamental importancia la distincién entre “sistemas abiertos” y “sistemas cerrados”. De
tal forma, este nuevo planteamiento sistémico se preocupa de los sistemas y su relacién
con su contexto ambiental. Pero, la reconceptualizacién de los sistemas como sistemas
abiertos no deja de presentar problemas para el autor, debido a que la diferencia sistema-

medio ambiente sigue siendo analizada bajo los términos cibernéticos de input-output
tradicionales.

El planteamiento sistémico de Luhmann tiene como postulado principal la
exisiencia de “sistemas”, es decir, son un hecho indiscutible de la realidad cotidiana.
Vivimos bajo un sistema social real, aproblematico, en el sentido de que no se le
cuestiona su existencia, donde, el o los sistemas, son parte de la realidad y no son una
pura abstraccion teorica para conceptualizar.

Pero si bien hay sistemas, no todos son iguales. Hay una tipologia que Luhmann
reconoce y articula en tres planos o niveles de analisis:

ESQUEMA N° 1

TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

MAQUINAS ORGANISMOS SISTEMAS SISTEMAS
SOCIALES PSIQUICOS
- |
Sociedad Interaccién Organizacion
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El primer plano o nivel analitico corresponde a una Teoria General de Sistemas.
En ella se reunen los elementos mas basicos y abstractos del procedimiento, los cuales,
por su nivel de generalidad, resultan comunes para cualquier ambito de estudio. En el
segundo nivel analitico se reconocen cuatro areas particulares en las cuales se ha
especializado histéoricamente la aplicacion de la Teoria General de Sistemas: las
magquinas, los organismos, los sistemas socio-culturales y finalmente los sistemas
siquicos o personales. En el tercer nivel, aplicable exclusivamente a los sistemas socio-
cuiturales, se distinguen tres manifestaciones: el sistema societal -la sociedad-, los
sistemas de interaccidn y finalmente los sistemas organizacionales, es decir, las
organizaciones formales.

2.1.2 SISTEMAS AUTORREFERENCIALES Y AUTOPOIETICOS

También propone una clasificacion de los sistemas sociales como sistemas

autorreferenciales o autopoiéticos'’, que se diferencia muy poco del esquema anterior:

ESQUEMA N° 2
SISTEMAS AUTORREFERENCIALES
AUTOPOIETICOS
SISTEMAS SISTEMAS SISTEMAS
VIVOS PSIQUICOS SOCIALES
Células Cerebros Organismos Sociedad | | Interaccion | | Organizacion

" En términos de H. Maturana, una organizacion es autopoiética en la medida en que ella sea capaz de
producirse continuamente a si misma. El concepto sera expuesto mas adelante en relacién con el concepto
de autorreferencia.
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Como vemos en el esquema N°2, ias operaciones autopoiéticas fundamentales se
corresponden con los tres sistemas principaies, los sistemas vivos, los sistemas psiquicos
y los sistemas sociales, y serian la vida, ia conciencia y la comunicacion. En ei caso de
los sistemas sociales, que es el que nos interesa, no existe ninguna comunicacién fuera
de ia comunicacion de ia sociedad, en este sentido Luhmann afirma que “(...) este sistema
es el unico que utiliza este tipo de operacion, y en esta medida es reai y necesariamente cerrado, lo
cual, por otro lado, no es vdlido para los otros sistemas. Estos tienen que definir su manera
especifica de operacion y determinar su identidad a través de ia reflexion, para poder regular
cudles son las unidades internas de sentido que posibilitan la autorreproduccion dei sisiema, por io
tanto, cudles son las unidades de sentido que hay que reproducir siempre de nuevo™**. Este tipo de
consiitucidn autorreferente de ios sistemas sociaies nos conduce al campo de las
circularidades, de las paradojas y de las tautologias, con las correspondientes
necesidades de desparadojizacion y destautoiogizacién; para eiio nos ofrece Luhmann el
concepto de asimetrizacion. “La clausura del sistema no nos permite acudir al entorno para
acceder al esiado de aperiura necesario para capiar la comunicacién. Sin embargo, para
posibiiitar sus operaciones, ei sistema selecciona punios de referencia que, en estas operaciones,
dejan de ser cuestionados y se aceptan como preestabiecidos. Se opera asi una funcion del sistema
que nos permite pasar a otro campo metodologico central en la teoria funcional de los sistemas

1314

autorreferentes: el campo de la observacion

2.1.3 SISTEMA Y MEDIO AMBIENTE

De tal forma, Lunmann propone otra concepcidon dei concepto de sistema, la cual
involucra un conjunto de conceptos compiementarios que permiten redefinir los alcances
tedricos y metodoidgicos dei analisis de sistema en ia teoria sociologica contemporanea.
Como ya se ha dicho, una de las nociones centrales de la reinterpretaciéon sistémica de
Luhmann es la distincidn entre sistema y medio ambiente. Segun esta perspectiva: “fodo lo

que existe pertenece siempre, a su vez, a un sistema (o a varios sistemas) y al entorno de otros

iz LLuhmann, N. 1991

3 Este punto sera traiado adecuadamente en ei capituio dedicado ai marco metodologico.

' pintos, J.L. En Delgado, Juan Manuel y Gutiérez, Juan. Editores. Métodos y Técnicas Cualitativas de
Investigacion en Ciencias Sociales. Proyecto Editorial: Sintesis Psicologia, Madrid, Esparia. 1995.
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sistemas”*>. Esta distincién se basa en la idea de la preexistencia de una realidad compleja
(constituida en base a la incertidumbre) a los sistemas (constituida en base a la
certidumbre), donde el surgimiento de los sistemas se explica por un proceso de
evolucién y de diferenciacién funcional, en el cual todo sistema busca reducir la
complejidad del entorno. Estos sistemas se distinguen de su medio ambiente por el tipo
de elementos que los constituyen y por la capacidad autorreproductora o autopoiética.

Por entorno o medio ambiente se entiende un estado relativo al sistema, el entorno
es simplemente “todo io demas” del sistema, no puede determinar ni infiuir en el sistema,
sin entorno no existen sistemas y viceversa. Cada sistema se delimita a si mismo frente a
su entorno, siendo este distinto para diferentes sistemas. Por otro lado, el entorno
contiene una multiplicidad de sistemas mas o menos complejos que pueden establecer
relaciones con otros sistemas, por lo que el andlisis sistémico debe distinguir entre el tipo
de relacion sistema-entorno y el tipo de relacion intersistémica. El entorno es siempre
“mas compiejo” que el sistema mismo. Por este motivo todo sistema debe ser capaz de
reducir tal vanedad de complejidad y de incertidumbre. Esto se explica en el hecho de que
la relacidn entre sistema y medio ambiente es asimétrica.

Para el sistema, los procesos o acontecimientos producidos en el entorno le son,
en cierta forma, indiferentes (logrando con esto cierta independencia frente al entorno),
hasta el momento en que se produce un proceso de enlace entre ambos. En el momento
de enlace, el tipo de relacion es regulada por la estructura interna dei sistema, debido a
que en ella se encuentran los mecanismos necesarios para desarroflar un proceso de
comunicacién o interaccién con el entorno u otro sistema. El tipo de relacion sistema-
medio ambiente posee una dimensidon temporal, es decir, posee una histona y un
desarrollo. Esto significa que “ningun sistema puede avanzar mds rdpido que otros hacia el
futuro y perder de esa manera la simultaneidad indispensable para los contactos con el entorno™'®.

Entre los sistemas y el entomo se da un proceso de envejecimiento comun, en el sentido

de que la diferencia sistema/entorno solo puede establecerse como diferencia simultanea.

* | uhmann, N. 1991
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La nocién fundamental que subyace en esta nociébn temporal es el proceso de
“diferenciacion funcional” y “especializaciéon funcional”, que se explica por un proceso de
desarrollo y evolucién social que caracterizé el transito desde una sociedad tradicional a
una moderna. Este proceso de diferenciacién social ha sido acompafiado por un proceso
de diferenciacion funcional de las partes y elementos constituyentes del sistema donde
tales partes del sistema (o subsistemas) se especializan en el tipo de tratamiento de
ciertos problemas concretos y determinados. El proceso de diferenciaciéon funcional se
realiza y repite desde planos externos (entorno o sistemas mayores) a dimensiones
internas (sistemas menores o subsistemas) de los sistemas. De tal forma, la
especializacion interna en subsistemas diferenciados, permite al sistema generai realizar
en mejor forma las metas de mantenimiento y autorregulacion; ya que, gracias a este
proceso de diferenciacion, se reemplazan un conjunto de pautas difusas, inciertas y
multiples, por pautas especificas y por unidades funcionalmente especializadas (procesos
para responder a las exigencias del entorno inmediato).

ESQUEMA N° 3
EVOLUCION SOCIO-CULTURAL

Sociedades funcionalmente diferenciadas
(basadas en la especializacion funcional
en torno a la diferenciacion de subsistemas)

Sociedades estratificadas (cuyo modelo de diferenciacion
se estructura a base de relaciones centro/periferia
o en términos de una rigida estratificacion social)

Sociedades segmentarias (en las cuales las funciones societales
son estructuradas difusamente en torno al sistema de parentesco)

'® Luhmann, N. 1991
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En forma paralela con la evoluciéon sociocultural de la sociedad se reconoce,
especiaimente al interior de las sociedades modemas, una creciente diferenciacion
interna. Especificamente, ganan en relevancia los sistemas construidos a partir de
interacciones y, por cierto, los sistemas organizacionales. Estas nuevas formas de
reduccién de complejidad son claramente perfiladas al interior de la sociedad, la cual, a su
vez, se transforma en el entorno para estos nuevos tipos de sistemas sociales. Pero,
frente al proceso de diferenciacion funcional se hace necesario un mecanismo que
asegure los niveles de integracion y coordinacién de acciones, como del control de los
procesos del subsistema del sistema. Este mecanismo de integracidon del sistema,
dependera del tipo de diferenciacién interna y externa del sistema. No existe un mismo
mecanismo de respuesta a la integracion versus diferenciacion, puesto que no todos los
sistemas son iguales. De tal forma cada sistema tendra su propia respuesta al problema
de la integracidn de sus subsistemas (integracion sistémicay).

2.1.4 CONCEPTO DE AUTORREFERENCIA

Pero en téminos de los nuevos planteamientos sistémicos: ;Cémo es posible la
diferenciacion sistémica?. La respuesta esta en la autorreferencia sistémica o sistemas
autorreferentes. En este sentido: “(..) la diferenciacion sistémica solo es posible mediante la
autorreferencia. Esto quiere decir que los sistemas, en la constitucion de sus elementos y de sus
operaciones elementales, hacen referencia a si mismos (ya sea a elementos, operaciones o la
unidad del mismo sistema) (...) sistemas autorreferenciales autopoiéticos son los que se refieren
también a si mismos en todas sus operaciones (...). Estos sistemas reproducen todos los elementos
de los que constan (por ejemplo, macromoléculas, células, impulsos nerviosos, comunicaciones,
decisiones) mediante esos mismos elementos. Se trata, por tanto, de sistemas cerrados
circularmente, que son hoy el objeto de amplias investigaciones logicas, matemdticas, bioldgicas,
cibernéticas y sistémicas”'’. La autorreferencia esta dada por un proceso de distincidn
(sistema-entomo) realizado al interior dei sisiema, y porios eiementos y reiaciones que io
estructuran, el cual le permite distinguirse como sistema de un entorno compiejo. Esto

v Navas, Alejandro. La Teoria Sociolégica de Niklas Luhmann. Ediciones Universidad de
Navarra, Pamplona, Espafia. 1989.
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implica que todo sistema, para distinguirse de su erntomo o de otros sistemas se refiere a
si mismo en la constitucién de sus elementos y operaciones elementales'®.

Este concepto de autorreferencia designa la unidad constitutiva del sistema
consigo mismo: unidad de elementos, de procesos, de sistema, y se complementa con el
concepto de autopoiésis introducido en el debate por Humberto Maturana y Francisco
Varela'. Que, en términos de la Teoria de Sistemas, se define: “sistemas autopoiéticos son
los que producen y reproducen los elementos de que constan mediante los elementos de que
constan. Todo lo que tales sistemas utilizan como unidad: sus elementos, sus procesos, sus

estructuras y ellos mismos, es determinado por esas mismas unidades dentro del sistema (...) la
20

unidad de un sistema autopoiético no es mas que la produccién de sus elementos”

Como se puede observar, la nociéon de autorreferencia es vital para el andlisis
sistémico, en el sentido de que tal concepto permite explicar la existencia de los sistemas.
Pero la autorreferencia, por si sola, no basta para explicar el origen de los sistemas, es
necesario referirse también a la complejidad del sistema o del entomo. Como hemos
visto, la nueva Teoria General de Sistemas establece la diferencia entre sistema y
entorno, pero también se le debe agregar la diferencia entre elemento y relacién. De tal
forma, todo sistema, en su interior, esta compuesto por elementos o unidades y por las
relaciones establecidas entre esas unidades. Los elementos, por si solos, no son
relevantes sino que adquieren importancia especifica solo al considerarios parte de
relaciones, es decir, si se relacionan unos con otros.

18 “(...) con el principio de la autopoiésis se afirman, con cierta radicalidad, cuando menos, cinco caracteristicas:

atitonomia, emergencia, clausura de operacion, auroestructuracion y reproduccion poiética”. Maturana, H. La
Reaiidad: ;Objetiva o Construida?. Toro | Universidad iberoamericana, iteso, Anthropos, Ciudad de
México, México. 1995.

® Maturana, Humberto y Varela, Francisco. El Arbo! del Conocimiento. Editorial Universitaria, Santiago,
Chile. 1984.

2 Navas, A. 1989
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2.1.5 EL PROBLEMA DE LA COMPLEJIDAD

La complejidad de un sistema y del entorno se relaciona, por un lado, con los
elementos que constituyen a los sistemas o al entomo y, por otro, el tipo de relaciones
establecidas entre esos elementos. Asi, al aumentar la cantidad de elementos de un
sistema o entorno varia también el tipo y forma de relacién entre esos elementos, por lo
cuat se produce un incremento de la complejidad. En este sentido Luhmann sostiene que:
“si se parte de esta conceptualizacion fundamental de la diferencia entre elementos y relacion
(siempre referida a los sistemas), se percibe de inmediato que al aumentar el numero de elementos
que deben mantenerse unidos en un sistema o para un sistema que hace las veces de entorno, se
topa uno con un umbral en donde ya no es posible relacionar cada uno de los elementos. A esta
comprobacion se puede adherir la determinacion del concepto de complejidad: por complejo
queremos designar aquella suma de elementos conexos en la que, en razén de una limitacion
inmanente a la capacidad de acoplamiento, ya no resulta posible que cada elemento sea vinculado

1
a cada otro, en todo momento™.

De tal forma, la complejidad es una situacién
autocondicionada, ya que los elementos deben constituirse complejamente para posibilitar
la unidad del sistema. Todo sistema se constituye mediante la reduccién de la
complejidad y al condicionamiento de esta reduccién. Pero desde el punto de vista de la
necesidad de reduccidn (resultado de la complejidad) se puede observar una nueva
apreciacion del concepto de complejidad. En ese sentido, complejidad es la medida de la
indeterminacion o la carencia de informacidn. Por esto, “(...) la complejidad es vista, de este
modo, como aquella informacion que le hace falta al sistema para poder aprehender y describir

con justeza a su entorno (complejidad del entorno) y a si mismo (complejidad del sistema)™.

21y uhmann, N. 1991
22 uhmann, N. 1991
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2.1.6 EL PROBLEMA DE LA CONTINGENCIA

Pero, a partir de la complejidad misma no es posible deducir qué tipo de relaciones
se pueden realizar entre los elementos. Ese tipo de relacién es, mas bien, resultado en
cada uno de los niveles de la formacién de los sistemas, de la diferencia entre sistema y
entorno y de las condiciones evolutivas de la capacidad de sobrevivencia. Por otro lado, el
planteamiento sistémico de Luhmann, implica romper con la visiobn de la realidad como
configurada por un orden fijo de situaciones inmutables. Ei concepto de contingencia
rompe con esa continuidad y orden del mundo: todo es probable, intercambiable y
modificable. De tal forma se modifica el tipo de atencion de los sistemas hacia el todo
(entorno u otros sistemas) por la atenciébn hacia lo contingente. Por contingencia,
entonces, se entiende “la posibilidad que tiene el objeto de ser de otra manera o de no ser"™.

Algo es contingente en la medida en que es posible, apropiado y como “alternativa para”.

Este concepto de contingencia, esta intimamente relacionado con el concepto de
complejidad, debido a que la contingencia define algo que puede ser de otra manera. De
tal forma, al tenerse en cuenta la contingencia, también se debe considerar a la
complejidad, la cual define el campo u horizonte de las “esas otras posibilidades”. Por
complejidad se debe entender, por lo tanto, que siempre hay mas posibilidades de las que
pueden ser actualizadas o realizadas como posibles, y por contingencia se debe entender
que las posibilidades de experiencia podrian ser de otra forma.

2.1.7 EL PROBLEMA DE LA SELECCION

En relacién a lo anterior, para Luhmann, el problema de la complejidad y la
contingencia generan en los sistemas un proceso de seleccion. Esto significa que todo
sistema, en si mismo y en su relacion con el entorno, es un sistema de seleccion
contingente, lo cual define la identidad del sistema. Pero ;Quién selecciona en el
sistema? o ¢Qué unidad funcional del sistema esta encargada del proceso selectivo?.
Para Luhmann, no puede ser el individuo, quien es parte del entorno del sistema social:
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“la seleccion ya no puede ser conceptualizada como originada por él (individuo), por lo tanto
andloga a la accién. La seleccién es un proceso carente de sujeto, una operacién que es el
resultado del establecimiento de una diferencia (...). La diferencia no determina lo que hay que
elegir, sino sdlo la necesidad de elegir. Por lo pronto da la impresion de que la diferencia entre
sistema y entorno obliga a que el sistema se vea en la necesidad de seleccionar debido a su propia
complejidad’™. De tal forma, el entorno complejo exige al sistema un proceso selectivo
para la generacién y mantenimiento de los limites y caracteristicas del sistema. Este
proceso permite reducir la complejidad externa del entorno en funcién de las necesidades
y requerimientos del sistema.

2.1.8 EL PROBLEMA DEL SENTIDO

Paralelamente al problema de la complejidad, la contingencia y de la selectividad,
se suma un problema central para la constitucion de los sistemas (sociales e individuales):
el problema del sentido en los sistemas. Como hemos visto, el mundo es extremadamente
complejo, debido a esto, los sistemas deben realizar todos aquellos procesos necesarios
para asegurar su mantenimiento y desarrollo. Estos procesos se basan en “estructuras de
sentido”, que facilitan los procesos de seleccibn generados al interior de los sistemas. De
tal forma, la funcién del sentido es mantener el mundo como un ambito de posibilidades
complejas y orientar el ambito de eleccién y seleccién de alternativas frente a esa
complejidad.

Por sentido se entiende una forma especifica de reduccion de la complejidad, que
actia manteniendo y elevando a la vez, tal complejidad. Asi, el concepto de sentido se
concibe aqui bajo una forma muy general, no como la visién del mundo propia del sujeto,
sino més bien, como una categoria relativa al sistema que permite su selectividad y
reducciéon de la complejidad o como una especie de rendimiento del sistema en su
relacién con el entomo complejo. Para Luhmann, no existe un portador de sentido, el
sentido se porta a si mismo posibilitando asi su propia reproduccién en términos

2 Navas, A. 1989
24| uhmann, N. 1991
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autorreferenciales. El sentido no puede surgir de la identidad o unidad (por ejemplo del
acuerdo intersubjetivo de un sujeto, de un grupo o de una sociedad), sino de la diferencia
(de la pluralidad y de la complejidad del entorno). Diferencia entendida entre lo dado
actualmente (lo que es) y lo posible a partir de lo dado (lo que puede ser).

Para que se pueda generar el “sentido®, es necesario que se den ciertos
requisitos: la existencia de una pluralidad de centros selectivos no coordinados (sistemas
o subsistemas), y un proceso de reduccion de lo que es posible para ellos (reduccion de
la complejidad). Este proceso se realiza en todo sistema, delimitando el comportamiento
esperable segun los acontecimientos posibles frente al entorno. Asi, la existencia del
sentido en los sistemas se debe a la existencia de generalizaciones simbdlicas. Donde el
aspecto “simbdlico” designa el medio por el cual es posible generar el consenso o el
acuerdo comunicativo, y el aspecto de “generalizacién”, designa la capacidad de las
estructuras simbodlicas como dotadoras de significados semejantes e idénticos para una
comunidad con competencia comunicativa. De tal forma, la pluralidad (entendida como
consenso social, grupal o intersubjetivo) es posible gracias a una unidad simbolizada de la
pluralidad. Es decir, las generalizaciones simbdlicas son el camino a través del cual el
sentido puede desarrollarse en los sistemas como mecanismo de seleccion y reduccién
de la complejidad. Esto significa que todo universo o estructura simbdlica, genera y
desarrolla una autointerpretacién del sistema con respecto a la contingencia con su
entorno, lo cual mediatiza los procesos y estructuras del sistema para la resolucién del
problema de la complejidad y, por lo tanto, del mantenimiento y rendimiento del sistema.

Sin el concepto de sentido no se podria comprender a los sistemas sociales y
siquicos, puesto que estos precisamente se generan en la elaboracién autorreferencial de
distinciones simbdlicas, ya sea mediante la operacién basica de la comunicacién o la
conciencia. De tal forma para Luhmann, como para muchos autores contemporaneos, el
concepto de sentido se constituye en “el concepto de la sociologia”, sobre todo si se trata
de una sociologia sistémica.
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2.1.9 EL PROBLEMA DE LA RACIONALIDAD

De forma paralela al problema de la generacién de sentido en los sistemas, surge
el problema de la racionalidad sistémica. Para Luhmann un sistema es racional “en la
medida en que reintroduce en el sistema la diferencia sistema y medio ambiente y, en consecuencia,
ya no se orienta segun la (propia) identidad, sino segun la diferencia (..), la autorreferencia sola
todavia no es racional. Hay racionalidad cuando el concepio de diferencia es wusado
autorreferencialmente, es decir, cuando es reflejado sobre la unidad de la diferencia (..). £n el
caso de los sistemas, esto quiere decir que se determinan a si mismos mediante su diferencia
respecto del medio ambiente y que tienen que conferir a esa diferencia en si mismos significado
operativo, valor informativo y capacidad de conexion (..). Concebimos la racionalidad como la
reintroduccion de la diferencia en lo diferente, como la constitucion de una diferencia abierta
sistema/medio en el sistema, que mediante esa diferencia se determina a si mismo"®. Esto
significa que todo sistema debe controlar sus acciones sobre el medio ambiente
atendiendo a las repercusiones de esas acciones sobre el sistema mismo, revisando
constantemente sus rendimientos, su eficacia y su efectividad para el mantenimiento del
sistema mismo. Este concepto de racionalidad sistémica se funda, por lo tanto, en la
capacidad de autocontrol y autorregulacion del sistema. Se inicia en el problema de la
autorregulacion frente a un entorno complejo que impone, en cierta medida, una
contingencia selectiva para la mantencion del sistema. En este sentido podemos definir 1a
racionalidad del sistema como la forma de adecuacién entre los medios utilizados y los
fines y objetivos que desea alcanzar.

2.2 EL LENGUAJE COMO ELEMENTO CONSTITUTIVO DE LA DINAMICA
ORGANIZACIONAL

Si aceptamos lo afirmado en la introduccién respecto de que es la componente
"linguistica" lo central en el terciario, y que es ésta la que da cuenta de qué cosa esta
ocurriendo en esa organizacién y, por ende, al interior del sistema social y los
subsistemas que lo componen, se hace necesario y valido dar un segundo paso en la

%5 Navas, A. 1989
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construccion de este marco teérico: formular la pregunta respecto de ¢ qué es el lenguaje

y qué papel juega en la dinamica organizacional?, con el fin de poder constituirlo como
unidad de analisis.

2.21 EL PAPEL DEL LENGUAJE

Aunque la realidad pueda aparecer como un mundo ordenado de antemano,
coherente e independiente de nuestra propia voluntad, lo cierto es que es obra de Ia
construccidon humana y, como tal, se origina intersubjetivamente a través del contacto con
los otros.

Esta afirmaciéon, formulada desde la sociologia hace algunos afios por Peter
Berger y Thomas Luckmann®, cobra en la actualidad un nuevo sentido a la luz de los
descubnmientos realizados por la biologia y el desarrolio de la filosofia del lenguaje.
Humberto Maturana y Francisco Varela®” muestran que los seres humanos no tenemos la
capacidad para distinguir si las cosas que percibimos son reaimente como son. Ello no
significa que no exista una realidad externa a los sujetos, implica solamente que no
podemos conocerias en lo que "realmernte son" independientemente de quien realiza ese
acto de conocer.

Todo acto de conocer se constituye en un dominio linglistico del que no podemos
escapar. El conocimiento que tengamos acerca de los objetos y el mundo que nos rodea,
exige una cierta coordinacién conductual, un "ponerse de acuerdo” para definir los
criterios de aquello que se designa como realidad. Lo que entendemos como tal, se
constituye en un producto intersubjetivo que necesariamente se da en el lenguaje; de ahi
la importancia crucial que estos autores le asigna a éste. Esta forma de entender el
conocer es aplicable tanto a la ciencia como al pensamiento ordinario. Lo que distingue a

la primera de este ultimo, es la capacidad para reconstruir o regenerar las condiciones

% Berger, Peter y Luckmann, Thomas. La Construccién Social de la Realidad. Amorrortu, Buenos Aires
1993.
T Maturana, H. y Varela, F. 1984
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sobre las cuales enuncia los fenémenos que intenta explicar. Desde este punto de vista lo
que los seres humanos definimos como "realidad" no existe con independencia del
observador; con ello, toda alusion a una verdad objetiva debe ser puesta entre paréntesis.
Es en este sentido que Maturana afirma que todo lo dicho es dicho por alguien y que toda
alusion a la "verdad" invoca un acto de obediencia.

La realidad surge en el lenguaje®®. El lenguaje surge en el mundo con otros, no hay
lenguaje en la soledad del individuo, es un producto de la coordinacién conductual y
consensual entre seres vivos u organismos estructuralmente plasticos y, si bien para su
realizacion es necesaria una cierta estructura bioldgica, éste es un hecho social y no
biolégico. De este modo, todo objeto con que nos relacionemos en la vida diaria es un
objeto que se constituye en el lenguaje y, adquiere sentido en tanto tal a través del propio
lenguaje en el que nos movemos o situamos y no fuera de él. Asi, lo que se define como
real es un fenémeno propio de cada cultura y pasa a ser el producto de la elaboracion
colectiva de una sociedad o comunidad. Todo io que pueda ser entendido como realidad
variara de acuerdo a la sociedad que habitemos. Por citar sélo un ejemplo clasico, si para
un hombre occidental sélo existe uno, dos o tres tonos de blanco, los esquimales suelen
ver en él muchos colores distintos, cada uno con una denominacion y connotacion
diferente.

En el transcurso de las paginas siguientes se intentard abordar como esta
realidad, subjetivamente creada, lliega a constituirse en realidad social a través de la que
se transmite significado y sentido a las cosas.

2 yer, Maturana, Humberto. Emociones y Lenguaje en Politica y Educacidn. Hachette, Santiago, Chile.
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2.2.2 ;QUE ES EL LENGUAJE?

Para definir y constituir al ienguaje como unidad de analisis es necesario revisar el
desarrollo que ha tenido este concepto desde la filosofia.

En una de sus afirmaciones centrales, el lenguaje, nos dice Wittgenstein, se define
por su uso: "el significado de una palabra es su uso en el lenguaje"®. Ello implica que no se
puede confundir el portador de un nombre con el significado de ese nombre, “pues, cuando
muere "X" no puede afirmarse que muere su significado”®. El lenguaje, sefiala este autor,
comprende diferentes juegos linguisticos y todo juego linguistico se define por estar
sometido a determinadas reglas y la “definicion ostensible” remite a un conjunto particular
de reglas, valido cuando decimos, por ejemplo "esto es martillo”. Podemos afirmar
entonces que el lenguaje se define y concibe por su uso y no como un simple conjunto de
simbolos que denominan objetos.

Ahora bien, conocer los nombres de un lenguaje no equivale tampoco a saber
hablario (o jugario en términos de Witigenstein). Solo cuando se sabe como deben ser
usadas las palabras para plantear cuestiones, describir objetos y procesos, hacer
encargos, ruegos, investigaciones, promesas, juicios, nombrar y resolver problemas
morales, etc., puede decirse que se habla un lenguaje. Los juegos linglisticos de que
consta un determinado lenguaje vienen a expresar la forma de vida de sus habitantes. El
uso de un lenguaje no puede identificarse con el uso de sus nombres: nombrar equivale
ya a usarlo, a situarnos dentro de las reglas del juego linglistico de las definiciones
ostensibles. Por el contrario, se aprende el significado de un término tomando nota de su
uso. Una vez conocido su uso, se conoce su significado. Ello implica que lo que un
término refiere no puede ser su significado: significado y referencia, segun Wittgenstein,

no coinciden.

1989.
 Citado por Echeverria, Rafael. El Badho de Minerva. Dolmen, Santiago, Chile. 1997.
3 Echeverria, Rafael. El Baho de Minerva. Dolmen, Santiago, Chile. 1997.
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En las Investigaciones Filoséficas®, Wittgenstein afirma que al lenguaje deja de
corresponderie la funciéon central de figurar o reflejar el mundo. Deja de ser su funcion
central la dimensién asertiva. Pero, ;qué es lenguaje?. Dicho de otra forma, ¢ qué tienen
en comun los diversos juegos linguisticos para poder ser efectivamente clasificados como
lenguaje?. Segun Wittgenstein, la clase de los “juegos lingiisticos” (el lenguaje) carece de
propiedad o caracteristica comun a la totalidad de sus miembros. Para fundar esta
afirmaciéon Wittgenstein recurre a la relacién entre lenguaje y juego. Comparemos, nos
dice, los juegos linglisticos con los juegos en general. ;Qué poseen en comun los
juegos?, nada determinado, inherente a todos ellos. No hay una "esencia", no hay una
"substancia” que pueda ser reconocida en cualquier juego. En un juego de fatbol, un nifio
jugando con una pelota, un juego de cartas, un juego de ingenio, etc., lo tinico que tienen,
o podrian tener en comun es lo que Wittgenstein llama “un aire de familia” (family
resemblance). Se puede ejemplificar con las caracteristicas o rasgos comunes de una
- familia, comparten algo en comin unos con otros y estos con un tercero, pero no todos
poseen el mismo rasgo en comun. Segun Wittgenstein, lo mismo sucede con el lenguaje.

De lo anterior se sigue que el lenguaje no nombra un fenédmeno unitario. Es el
nombre de la clase de un indeterminado numero de miembros: los juegos linglisticos. Dar
con el significado de una expresion no es dar con aquello que describe, ni con aquello a io
que se refiere. Es dar simplemente con su uso. Uno de los desarrollos mas interesantes
de las Investigaciones Filoséficas es aquel a través del cual Wittgenstein busca analizar lo
que es el fenébmeno de la comprension, fenémeno que normalmente es definido como un
supuesto "acto de conciencia". “Witigenstein se concentra detenidamente a examinar lo que estd
efectivamente involucrado cuando digo, por ejemplo, "ahora te comprendo” o “ahora lo
entendi™**. Situaciones como éstas son el material de reflexion permanente de
Wittgenstein en las Investigaciones Filoséficas.

¥ Obra péstuma de Ludwig Wittgenstein, 1953.
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2.2.3 LA FILOSOFIA DEL LENGUAJE DE JOHN AUSTIN

Siguiendo la linea de analisis de Wittgenstein nos encontramos con John
Langshaw Austin (1911-1960). Un rasgo importante de la filosofia de este autor es la
importancia que le asigna al lenguaje ordinario. Austin dira que “(..) el lenguaje ordinario no
puede pretender ser la ultima palabra, si es que existe tal cosa. Sin duda, lleva en si algo mejor que
la metafisica de la edad de piedra, a saber, (...) la experiencia y el ingenio heredados a través de
muchas generaciones de hombres. Si una distincion sirve para los propdsitos prdcticos de la vida
comin (...) entonces podemos estar seguros de que hay algo en ella, de que sehala algo; sin
embargo, es muy probable que no constituya la mejor manera de presentar las cosas si nuestros

intereses son mds amplios o mds intelectuales que los ordinarios™

Concluye mas adelante Austin:

“En consecuencia, no cabe duda de que el lenguaje ordinario no es la ultima palabra: (...)

puede ser complementado, mejorado y superado. Pero recuerden: es la primera palabra™.

Es esta vision del lenguaje ordinario la que se propone como el punto de partida
de la indagacion filosofica respecto del lenguaje. Austin pondra en tela de juicio, tal como
lo hizo Wittgenstein, el supuesto que le conferia prioridad a la dimensioén asertiva del
lenguaje. Frente = la presuposicion de que unicamente tienen interés tedrico las
expresiones que describen algun estado de cosas o un hecho y que monopolizan la
“vitud” de ser verdaderas o falsas, Austin desarrolla lo que él denomina “falacia
descriptiva’ (asertiva). “Durante mucho tiempo los filésofos han presupuesto que el papel de un
“enunciado” sélo puede ser “describir” algin estado de cosas, o “enunciar algin hecho”, con
verdad o falsedad. Fs cierto que los gramdticos han sefialado siempre que no todas las
“oraciones” son (usadas para formular) enunciados: tradicionalmente junto con los enunciados

(de los gramdticos) hay también preguntas y exclamaciones, y oraciones que expresan drdenes o

32 Echeverria, R. 1997

33 austin, J.L. A Plea for Excuses, en Philosophical Papers, Oxford University Press, Oxford, 1979. Citado por
Echeverria, R. 1997.

34 Austin, J.L. A Plea for Excuses, en Philosophical Papers, Oxford University Press, Oxford, 1979. Citado por
Echeverria, R. 1997
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deseos o permisiones (.. )"

, y dira mas adelante, “(...) se ha llegado a advertir que muchas
palabras especialmente desconcertantes, incluidas en enunciados que parecen ser descriptivos, no
sirven para indicar alguna caracteristica adicional, particularmente curiosa o extraia, de la
realidad, sino para indicar (y no para registrar) las circunstancias en que se formula el enunciado
o las restricciones a que estd sometido, o la manera en que debe ser tomado, etc. Pasar por alto
estas posibilidades, tal como antes era comun, es cometer la llamada “falacia descriptiva” (...)"%.
En este sentido Austin llamé la atencion sobre aquellas expresiones en las que la
distincion de verdad o falsedad deja de ser pertinente. “Asi por ejemplo, si alguien dice
“prometo que vendré”, no estd enunciando que estd prometiendo, sino que estd haciendo una
promesa (...) ">'. Austin llamé verbos ejecutivos (perfomance verbs) a los que denotan
‘promesa’”, usados para llevar a cabo algun acto. La expresidén de un verbo ejecutivo (en
el presente indicativo) trae consigo una reorganizacion de las relaciones sociales que

constituyen el mundo de los participantes en el dialogo.

Otra de las percepciones fundamentales de Austin, es que las expresiones que
han sido tradicionalmente analizadas como afirmaciones por la légica proposicional y sus
variantes, también expresan compromisos. Al hacer una afirmacion cualquiera en una
conversacion normal, el que la hace se compromete a si mismo; él debe ser capaz de
entregar evidencia si se le pide y si no es asi, corre el riesgo de ser tomado por mentiroso.
Austin, advierte que las expresiones constatativas también son actos de habla y, por
tanto, no son menos acciones que las expresiones realizativas, rompiendo con la
suposicion que distinguia aquellas “(...) expresiones que eran “decires” (sayings), lales como
enunciados, juicios, descripciones, aseveraciones, proposiciones, elc., de aquellas que eran
“haceres” (doings) de algin tipo, como las promesas, las apuestas, las advertencias, Eic. (... ).
De lo anterior se sigue que emitir un juicio o hacer una descripcion es ejecutar un acto de
habla tal como lo es hacer una promesa o dar una orden.

i Austin, J.L. 1990 Austin, John Langshaw. C6mo Hacer Cosas con Palabras. Paidos, Barcelona, Espana.
1990.

% Austin, J.L. 1990

37 Echeverria, R. 1997

3 Echeverria, R. 1997
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2.2.3.1 ACTOS DE HABLA

Posteriormente Austin hace una nueva contribucion al analisis del lenguaje al
desarrollar una nueva distincién entre los actos de habla completos. Dira este autor que
cuando alguien dice algo hay que distinguir entre:

1° El acto de decirlo, llamado acto locucionario,

2° El acto que ejecutamos al decir algo, llamado acto ilocucionario

(prometer, afirmar, advertir, etc.) y

3° El acto que realizamos porque decimos algo, acto perlocucionario

(persuadir, asustar, entretener, asombrar, etc.).

“Estas tres clases de “acciones” estdn sujetas, por supuesto que simplemente en cuanto
tales, a las usuales dificultades y reservas que consisten en distinguir entre el intento y el acto
consumado, entre el acto intencional y el acto no intencional". Mientras que la conexién entre
la dimension locucionaria y la dimension periocucionaria es una conexién causal, la
relacién entre la dimensién locucionaria y la dimensién ilocucionaria es, segun Austin, una
relacion convencional. Asi, mientras que el significado de las expresiones es parte del
acto locucionario, la fuerza de ellas esta incluida totalmente en el acto ilocucionaro.

2.2.4 TAXONOMIA DE LOS ACTOS DE HABLA: JOHN SEARLE

Siguiendo en la linea analitica de Austin se encuentra John Searie, este autor
sostiene que el efecto intencionado del “significado” de algo es que el oyente conozca 1° ia
fuerza ilocucional y 2° el contenido proposicional de la expresién y no que responda o se
comporte de tal o cual manera, por lo tanto, Searie sostiene que el efecto intencionado del
significado es la comprension, la cual es un efecto ilocucionario y no periocucionario. El
efecto perlocucionario, en consecuencia, es posterior al ilocucionario.
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El gran aporte de Searle a la reflexién de Austin es la respuesta a la pregunta ¢ Es
posible encontrar una estructura de analisis para determinar sistematicamente diferentes
clases de compromisos?. En respuesta Searle desarrolla una taxonomia de los actos
ilocucionarios, que son el sentido de un espacio de compromisos sociales generados en y
a través de actos linguisticos. Segun este autor, todos los actos de habla, sean estos
actos ilocucionarios o actos perlocucionarios en su fase ilocucional, son expresiones de lo
que llama cinco puntos ilocucionarios posibles. Las cinco categorias de actos de habla o
expresiones completas son las siguientes:

a.- Directivos

La caracteristica distintiva de los actos directivos es que son intentos del
hablante para conseguir que el auditor realice alguna accién futura. La accién
futura es lo que se expresa o representa por medio del contenido
proposicional del acto directivo. Al expresar un acto de esta naturaleza, un
hablante serio esta también expresando el deseo de que la accién sea
ejecutada. Una vez mas, aun cuando no haya verbo ilocucionano
explicitamente dicho, el acto directivo es normalmente entendido. Al escuchar,
distinguimos vanos tipos de proposiciones directivas segun las circunstancias
particulares, ios tonos de la voz, etc., como por ejemplo solicitudes, peticiones,
ordenes, consejos y mandos.

b.- Comisivos
Searle usa el término “comisivo” para designar aquella clase de acto
ilocucionario en que el hablante se compromete a la ejecucion de una accion
futura, como por ejemplo una promesa, el hablante se compromete a tener la
intencién de ejecutar la accién representada por el contenido proposicional de

la expresion.

3 Arstin, J.L. 1990
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c.- Declarativos
El rasgo que distingue a los actos declarativos es que cuando son realizados
por un hablante, ocasionan un cambio tal en el ambito donde se desarrollan
estos actos ilocucionanos, que un estado de hechos en el mundo corresponde
al que es representado por la expresion. La ejecucién exitosa de tal expresion
garantiza que el contenido proposicional guarde correspondencia con el
mundo Unicamente en virtud de la ejecucion del acto declarativo. La ejecucion
con éxito de un acto declarativo trae consigo una reorganizacién de todo
nuestro espacio sociai y determina el curso posterior del discurso incluyendo
los derechos de otros de cuestionar lo que es declarado.
La cantidad y clases de actos declarativos dependen de instituciones
extralingiisticas (constituciones, arbitrio de reyes y dictadores, etc., grupos
cerrados como clubes, sectas, logias, etc.).
Los aspectos institucionales de la vida se manifiestan mas dramaticamente
por medio de actos declarativos, pero la teoria de los actos del ienguaje revela
los modos en que estos aspectos estan siempre presentes en un discurso.
Esto es particularmente importante para el estudio de ia organizacién y de los
procedimientos en el mundo de la oficina.

d.- Expresivos
En esta categoria nos encontramos con los llamados "Estados de Animo". Los

estados de animo son esencialmente sociales y revelan la forma en que
estamos abiertos a nuestra situaciéon en el mundo de un momento al siguiente,
y es en el curso de una conversacién cuando los estados de animo
encuentran su expresion. Resumiendo, un hablante que esta expresando algo,
no puede evitar comprometerse.

e.- Asertivos o Afimmativos

Al expresar una asercion o afirmacién el hablante se compromete a la
credibilidad (o incredulidad) de que lo que expresa (el “contenido proposicional”,
en teminologia de Searle) se justifica y es justificable. En otras palabras, el
hablante se compromete a algo, llegado el caso, con la verdad de la
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proposicion expresada. Searle dice: “Todos los miembros de la clase asertiva son
evaluables en la dimension de las evaluaciones que incluye verdadero y falso™.

Las garantias, afirmaciones y testimonios son todos asertivos, porque todos
elios involucran implicitamente compromisos con el hecho del que se puede
dar evidencias o razones que justificarian creer en lo que se asegura, afirma o
atestigua.

Algunos de estos compromisos tienen que ver con los cambios en las relaciones
sociales entre el orador y el auditor, que ocurren en el acto de hablar. Los actos del
lenguaje son directivos, comisivos, declarativos, expresivos o asertivos, dependiendo del
tipo de cambio social que ellos impliquen. Otros compromisos conciernen a lo adecuado
de la expresidon, sus habilidades para comunicar lo que el hablante esta tratando de
presentar como una materia de interés mutuo. Una observacion exitosa debe articular
solamente aquelio que no es obvio en el mundo de interés del que escucha. Searle
distingue dos direcciones fundamentales de correspondencia entre las palabras y el
mundo. Por un lado, lo que llama, la direccion “from word to world’, donde las expresiones
deben corresponder con el mundo, como en el caso de las expresiones asertivas o
afirmativas. Por otro lado, la direccion “from world to word’, en las que existe una peticiéon o
promesa de modificar el mundo de acuerdo a lo expresado, como por ejemplo, en las
expresiones comisivas o directivas.

2.2.5 PRAGMATICA UNIVERSAL: LA FILOSOFIA DE JURGEN HABERMAS

Otro autor que trabaja el tema del caracter social del lenguaje es Jirgen
Habermas quien en su célebre articulo de 1976, ;Qué Significa Pragmatica Universal?*',
desarrolla la tesis de que todo agente que actie comunicativamente tiene que entabiar en
la ejecucion de cualquier acto de habla pretensiones universales de validez y suponer que

tales pretensiones pueden desempefnarse. El requisito para que esto se cumpla, es que el

“0 searle, J. A Taxonomy of llocucionary Acts. Citado por Flores, F. (a) 1996
*! Habermas, Jirgen. Teoria de la Accién Comunicativa: Complementos y Estudios Previos.
Catedra, Madrid, Espana. 1997.
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participante no puede menos de establecer las siguientes pretensiones universales de
validez:

a.- Inteligibilidad: La comunicacion puede tener éxito solamente si se elimina el
mal entendido en el curso de la conversacion, para que hablante y oyente
puedan entenderse entre si.

b.- Verdad: Suponiendo entendimiento mutuo, el consenso se pone en peligro si
se duda de la verdad de lo que uno dice. Tal desafio puede ser sobrepasado
dentro del contexto de la interaccion entregando evidencia para nuestra
afirmacion.

c.- Sinceridad: Si una parte cuestiona la intencién de la otra, se pone en riesgo el
consenso, por lo tanto debe restaurarse ia confianza mutua y la buena fe de
cada una de las partes para asegurar el acto de habla. El hablante, entonces,
debe ser veraz para que el oyente pueda creer.

d.- Legitimidad: Si se pone en tela de juicio el derecho de una parte para ejecutar
ciertos actos ilocucionarios, se rompen las bases del consenso. En palabras
de Habermas, “e/ hablante tiene (...) que elegir una manifestacion correcta por lo
que hace a las normas y valores vigentes, para que el oyente pueda aceptar esa
manifestacion, de suerte que ambos, oyente y hablante, puedan concordar entre si en
esa manifestacion en lo que hace un trasfondo normativo intersubjetivamente

. nd2
reconocido™.

La meta del entendimiento es la produccion de un acuerdo, que termine en la
comunidad intersubjetiva de la comprensién mutua, del saber compartido, de la confianza
reciproca y de la concordancia entre los individuos, y este acuerdo corre el peligro de no
cumplirse si alguna de las pretensiones universales de validez no se cumple o se pone en
duda.

“2 Habermas, J 1997
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2.3 COMUNICACION PARA LA ACCION: LA PROPUESTA DE FERNANDO
FLORES

Para lievar estas reflexiones al campo que nos interesa: la sociologia de las
organizaciones y al analisis de redes conversacionales, es importante tomar en cuenta y

analizar las reflexiones que desarrolla Fernando Flores al respecto.

Este autor reconoce la influencia de John L. Austin, y su teoria de los “Actos de
Habla”, y el posterior desarrollo que le da John R. Searle. En especial, este uitimo con su
“Taxonomia de los Actos de Habla” y la nocion de que cuando hablamos contraemos un
compromiso. Es relevante, para este autor, la reflexion que desarrolié Jirgen Habermas y
que concluye en la ya mencionada tesis de la "Pragmatica Universal". De la filosofia de
Martin Heidegger valora y rescata la concepcion del lenguaje y del entendimiento. "£/
lenguaje y el habla ya no son mds vistos como instrumentos;, mds bien, son una "revelacion”,
fenomenos que no pueden ser comprendidos aparte del vivir en el mundo, ya que el mundo es lo

que se revela en el lenguaje"®,

La propuesta tedrica de Flores esta organizada en torno a los conceptos centrales
de "conversacion" y "disefio", la primera |la define como "(...) la unidad minima de interaccion
social orientada hacia la ejecucion con éxito de acciones (..)"*; la segunda es definida como
"(..) la prdctica interpretativa de producir un discurso para administrar los tipos recurrentes de
quiebres™ que impregnan las prdcticas humanas™®. De su trabajo en el area del lenguaje,
Flores afirma que ha "podido descubrir la fundamental simplicidad que tiene la vida humana en
sociedad, y que muchas veces se esconde tras un torbellino de complejidad agobiante™”’. Este
autor centra sus esfuerzos tedricos interpretando las organizaciones como conjuntos
institucionales que predeterminan la estructura de los compromisos y preguntandose
como se puede lograr una mejor administracion de las organizaciones desde la
administracion de estos compromisos. Y, al hablar de compromiso, lo que se esta
diciendo es que una persona al hablar se compromete a si misma a la inteligibilidad,

“® Flores, F. (a) 1996
* Flores, F. (a) 1996
S uUn quiebre significa cualquier interrupcion en el flujo suave y no examinado de la accién.
“ Flores, F. (a) 1996
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verdad, sinceridad y oportunidad de lo que dice.

2.3.1 RELACION ENTRE COMUNICACION Y ADMINISTRACION

Respecto de las clasicas interpretaciones y definiciones de ia nocién de
comunicacion, Flores afirma que no se ha considerado el uso del lenguaje como una
expresion de compromiso ni se ha examinado el papel desempefiado por la interpretacion
en el proceso de comunicacion. “El papel de lo que se ha “dicho” es un problema que ignora el
modelo cldsico de inspiracion cibernética™®. E| supuesto basico es expuesto como sigue:
"creemos que hoy dia existen las condiciones para desarrollar una teoria de lenguaje y de la accion
con la cual se pueden comprender los problemas de comunicacién y administracion™. Esta
creencia o afirmacién fundacional es concluida luego de revisar las teorias y definiciones
tradicionales de la administracion. Este autor define a la comunicacién como el proceso
por el cual una idea es transferida de una fuente a un receptor con la intencién de cambiar
su comportamiento; y tal comportamiento puede inciuir tanto un cambio en el
conocimiento o en la actitud como en un comportamiento observable.

2.3.2 EL ROL DEL ADMINISTRADOR ENLA ESTRUCTURA DE COMPROMISOS

Ser un administrador es tener ia capacidad de hacer frente a ios quiebres, y esta
capacidad proviene de dos fuentes™:

a.- La primera la llamaremos entendimiento: la habilidad de anticipar de una forma

tal que a uno le permite ver inmediatamente lo que es posible hacer
("posibilidades™).

“7 Flores, F. (a) 1996
“® Flores, F. (a) 1996
“ Flores, F. (a) 1996
% Flores, F. (a) 1996
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b.- La segunda fuente la llamaremos estado de animo, o el modo particular que

tenemos de estar situados en el mundo. Estado de animo es algo que somos,
que creamos con nuestra presencia.

Estado de animo y entendimiento son dos dimensiones del trasfondo en el que
reside nuestro escuchar interpretativo. Ahora bien, las "posibilidades” no son tipos de
alternativas logicas que un analista puede describir. Podria haber un namero infinito de
posibilidades légicas, pero eso no es lo que llamamos posibilidades. Las posibilidades, tal
como las entendemos, surgen dentro de una situacién real; elias constituyen nuestro
campo de accion (o de situacion). “Para que el entendimiento tenga sentido debe haber algunas

posibilidades que sean reales y otras que no lo sean™".

Los estados de animo son
tradicionalmente interpretados como algo puramente psicolégico, algo como una
perturbacion. A partir de la interpretacion de Heidegger en El Ser y El Tiempo, Flores
afirma que “nosotros desafiamos esta forma de mirar los estados de dnimo. Los estados de dnimo
son un fenémeno fundamental junto con el del entendimiento; un cierto "sintonizarse"” con nuestra
situacién que nos abre ciertas posibilidades y simultdneamente nos cierra otras. En este
sintonizarse en el sentido de una disposicion para estar abierto a ciertas posibilidades, lo que

denominamos estados de dnimo. Los estados de animo estdn intimamente conectados con la clase

expresiva de los actos del lenguaje y con la relacion entre la coherencia de la argumentacion y la

sinceridady(...)">.

2.3.3 EL DISENO COMO ACTIVIDAD Y SUS TRES AREAS

Al usar el término "disefio", lo haremos, siguiendo a Flores, para denominar todas
las practicas cuyo propdsito es anticipar los quiebres. “L! disefio se genera en la prudencia y
la prudencia nace de una inquietud por anticipar lo que puede venir, de la capacidad para evaluar
el futuro como una manera en que el presente se reinterpreta a si mismo; ya esid impregnado por

un entendimiento del tiempo y de la historicidad’™. En este sentido, muchas de las "practicas

5! Flores, F. (a) 1996
52 Flores, F. (a) 1996
3 Flores, F. (a) 1996
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discursivas”, como por ejemplo la administracién, la economia y las leyes, tienen que ver
con el disefio™.

Dentro del analisis y disefio de una organizacién podemos distinguir tres areas
diferentes de disefio:

a.- "El Disefio Organizacional" esta relacionado con la divisibn mas eficiente de la
fuerza de trabajo y con las herramientas para promover un trabajo y una

coordinacion mas fluidos.

b.- "Disefio del Equipamiento”, nuestra primera inquietud es con el equipo, en el
sentido de los artefactos fisicos.

¢.- "Disefio de la_Implementacion”, tiene que ver con el desarrollo de la

competencia comunicativa, normas y reglas para la organizaciéon y el equipo
de comunicacion, que refleje nuestra inquietud anticipada para ias situaciones
de quiebre.

2.3.4 LA ORGANIZACION VISTA COMO UNA RED CONVERSACIONAL

En la rmoderna literatura técnica dedicada a la administracion es frecuente
encontrarse con que el proceso de toma de decisiones es vista como la tarea principal y
definitiva del proceso de administracion, y definir la toma de decisiones como el proceso
de elegir racionalmente entre medios o cursos de accion alternativos en téminos de su
eficiencia para obtener los fines que deseamos; a la luz del marco teérico escogido, esto
es un error muy arraigado entre los especialistas y técnicos. Siguiendo a F. Flores,
introduciremos en el debate lo que él llama “el proceso de liegar a una resolucion”.
Caracteristicamente, ese proceso se inicia por algun pedido que genera un estado de

animo de irresoluciéon. En general, “hay una insatisfaccion acerca de “a donde van las cosas”,

4 Es necesario aclarar, para evitar distorsiones y malos entendidos respecto de nuestra propuesta, que por
medio de! disefio es imposible evitar completamente los quiebres.
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que se expresa en forma mds o menos articulada en discursos o expresiones que se refieren a
nuestras acciones y las formas como las estamos levando a cabo™. Tales demandas pueden
ser de muy diversos tipos y origenes: una evaluacion de rutina, algun hecho o
contingencia, una nueva propuesta, etc. Ahora bien, una demanda no tiene,
necesariamente, una connotacion puramente negativa: “una demanda se nos presenta con el
planteamiento de nuestras posibilidades™®. Estas demandas surgen de ciertos tipos de
quiebres, en donde los compromisos no estan establecidos. Sin embargo, a pesar de la
vacilacion y la confusién, el proceso ya esta siempre onentado en la direccion de
posibilidades escuchadas. Desde un punto de vista descriptivo, podriamos decir que esta
preorientacion que escuchamos es semejante a un sesgo excluyente, pero esto es sélo
una descripcion y su validez esta solamente en el dominio del disefio. En la misma linea
de andlisis proponemos llamar “deliberacion" al proceso de trasladarse desde la
irresolucion a la resoluciéon. En algin punto en el proceso de evaluacién se distinguen
diversas propuestas, como por ejemplo diferentes opiniones, sugerencias,
descalificaciones, contraofertas, en las cuales se ignoran todas las distinciones
concernientes a los medios y fines en favor de un interés, en posibles uniones casuales,
resultados potenciales e inconvenientes. Eventualmente, el sujeto comienza a formarse
una opinion acerca de los posibles cursos de accion; aqui es donde empieza el proceso
llamado “elegir”, aunque este término “puede ser engafioso porque da la impresion de

procedimientos algoritmicos para seleccionar un curso de accién™ .

En la practica, sin
embargo, estos procedimientos algoritmicos son s6lo parte del proceso para alcanzar una

resolucion.

Recapitulando, el término administracién ha sido identificado con los fenémenos
de escuchar y entender. El término "administracion" se aplicé cuando llegaron a ser
posibles nuevas formas de organizacion social para la produccién a una escala sin
precedentes. Sélo recientemente ha sido aplicado el término a practicas como la
educacion, los servicios sociales, etc., y esto fue posible porque el mismo procedimiento

basico que rige el trabajo y el flujo de materiales impregna todas estas practicas. Uno

% Flores, F. (a) 1996
% Flores, F. (a) 1996
7 Flores, F. (a) 1996
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debe concentrarse en un rasgo comun si desea proveer mejores disefios, una mejor
critica o una mejor educacion y es aqui donde el planteamiento tradicional, acerca de la
administracién, es inadecuado. Tradicionalmente, conceptos tales como planificacion,
coordinacion, implementacion y operaciones fueron importantes para onginar nuevas
orientaciones en el proceso de division del trabajo y en nuevas formas de administracion y
de gobierno.

La administracibn debe estar interesada en articular y activar la red de
compromisos, producida primariamente a través de promesas y peticiones. Pero, aunque
esto caracteriza muchas de las actividades administrativas, necesitamos, sin embargo,
establecer su responsabilidad méas esencial, ser capaces de escuchar y ser la autoridad
con la cual tendran relacién todas las actividades y compromisos en la red. En suma, la
administracion es ese proceso de apertura, de escuchar y de producir compromisos, que
incluye un interés por la articulacion y articulacion de ia red de compromisos, producidos
primariamente a través de promesas y peticiones, permitiendo la autonomia de las
unidades del sistema.

Los rasgos cruciales de la actividad de articular compromisos en la conversacion,
es decir, administracion, se articulan a si mismos al responder las preguntas: ;Qué es
posible hacer? y ; Cual sera el dominio de los proyectos, ofertas y pedidos aceptados, con
los que nos comprometeremos?. Esta actividad requiere una reinterpretacion permanente
de las actividades pasadas, no como mera coleccion de pedidos pasados, promesas y
actos en conversaciones activas, sino mas bien como una interpretacién de toda la
situacion y sus contingencias, mientras se buscan hacia adelante ciertos proyectos
potenciales. Por supuesto, esta interpretacion toma en consideracién no sélo las
posibilidades practicas y técnicas, sino también incluye una clase de preinterpretacion de
conflicto potencial y de poder, asi como de las posibilidades relacionadas con la
aceptacion, las habilidades y destrezas de los diferentes individuos y grupos involucrados.
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2.3.5 LA COMUNICACION EN LA RED CONVERSACIONAL

La comunicacién es todo el fendmeno que estamos estudiando: seres humanos
que entran en relaciones a través de actos del lenguaje, viviendo siempre en un trasfondo
compartido de practicas, compartiendo ciertos tipos de escuchar interpretativos y
comprometiéndose con la accion colectiva, la cooperacion, el discurso y el conflicto. La
comunicacion no es un mero proceso de trasmitir ideas o simbolos. La inscrnipcién y
reproduccién de simbolos puede ser una condicién necesana para la comunicacion, pero
en lo que a la comunicaciéon concierne, este es un fendmeno denvado. El acto de la
comunicacion es el proceso de acoplamiento de los actos ilocucionanos, producidos como
un evento del escuchar o de la interpretacion. La esencia de la comunicacion descansa en
la unién de la intencionalidad tal como se describié bajo la nociéon de conversacion. Pero
las conversaciones son generadas por quiebres y presuponen el trasfondo y la relevancia
de un mundo previamente compartido. La administracion y la comunicacion son el mismo
proceso, implicacion practica del mundo. “Pero como que el empleo del término
"administracion” ha sido restringido tradicionalmente a intereses pragmdticos, hay otras prdcticas
sociales que no podemos incluir bajo el término entendido de esta manera, sin violar sus

. . s . , . . e 58
significados comunes. Para estas prdcticas es mejor el término "comunicacion™".

Todos tenemos experiencia en comunicarnos con otros en diversas situaciones,
sin embargo, hay niveles de competencia diferentes. Competencia denota una habilidad
para relacionarse con éxito con el mundo, las buenas cualidades administrativas y la
responsabilidad y el cuidado por los otros. La competencia comunicativa es la capacidad
de expresar las propias intenciones y de responsabilidad de la red de compromisos que
las expresiones y sus interpretaciones generan. El analisis de las redes conversacionales
puede revelar puntos susceptibles de fallas comunicativas, lazos conversacionales
tortuosos e innecesariamente indirectos, atrasos criticos, cuellos de botella y otras
deseconomias.

8 Flores, F. (a) 1996
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2.3.6 EL CARACTER LINGUISTICO DE LAS ORGANIZACIONES

En este punto empezaremos con una pregunta central y cuya respuesta hace
acopio de lo visto anteriormente: ; Qué es una organizacién?.

Distinguimos el surgimiento especifico de las organizaciones en nuestra cultura,
del fendmeno fundamental que las organizaciones son para el tipo de seres que somos
nosotros. Las organizaciones no son meras instituciones o burocracias, sino que son
fenomenos politicos, entendiendo por "politico” a la reflexion acerca de “(.) cdmo
tendremos que vivir juntos socialmente”™®. La politica es la discusion mediante la cual
determinamos nuestro ser social. En politica nos preguntamos qué clase de
conversaciones sostendremos y codmo llevaremos a cabo esas conversaciones. Las

organizaciones son uno de los lugares en donde es posible tener este tipo de discusiones.

Si debemos comprender una pequeia parte o cualquier otra de la actividad
organizacional, debemos comprender los actos de hablar y escuchar que tienen lugar en
las organizaciones; lo que la gente hace en las organizaciones es hablar y escuchar.
Necesitamos entonces, descubrir qué clases de habla y escucha constituyen una
conducta organizacional y orientar nuestras observaciones y analisis de acuerdo al disefio

de la manera en que las personas deben hablar y escuchar en las organizaciones.

2.3.7 RED CONVERSACIONAL

Las conversaciones para ia accién son aqueiias mediante ias cuaies logramos que
las cosas se hagan. En su forma mas sencilla, una peticién y una promesa de cumpliria.
Es sencilla, pero produce dos cosas: una accién futura y un compromiso para la accion
futura. Al hacer una peticibn o una promesa, nosotros escuchamos "condiciones de
satisfaccion”. Estas son esenciales para una peticion o una promesa efectiva. Las
condiciones de satisfaccion son simplemente aquellas que entendemos como las

condiciones bajo las cuales se cumplira una peticién o una promesa. Las promesas y las
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peticiones son dos de cuatro movimientos basicos que distinguimos en las
conversaciones orientadas a la accion. Los otros dos son afirmaciones y declaraciones.
“Con una afirmacion se dice que algo es asi o que es verdadero (...) Al hacer una afirmacion
nosotros nos comprometemos a suministrar una evidencia en caso que nos sea solicitada™®. Una
declaracion, en cambio, no es decir que algo es asi: es hacer que algo sea asi. Las
conversaciones para la accion comprometen a actuar; en cambio las conversaciones para
posibilidades producen oportunidades para comprometerse en una accion. Aqui no es
crucial la secuencia de peticion y promesa, sino la declaracion de una posibilidad.

2.3.8 HABLAR Y ESCUCHAR EN LA RED CONVERSACIONAL

En cuanto cultura, nosotros hemos formado y continuamos produciendo en
nuestras instituciones, en nuestra literatura y en nuestro hablar diario, una comprension
de lo que son las organizaciones, de cdmo funcionan, de roles que estan disponibles en
ellas para cada uno de nosotros y de la manera como debemos distinguir y relacionar la
vida personal y de la organizacién. Hasta ahora hemos destacado dos puntos
importantes. Primero, nada ocurre en la organizacion sin el lenguaje: hablar y escuchar. Y
en segundo lugar, este hablar o escuchar es un fendmeno engafiosamente rico. Lo que se
habla o escucha abiertamente en cualquier momento especifico descansa en un escuchar
de trasfondo, que hace posible ese escuchar especifico. “El hablar y escuchar abiertos, lo
que llamamos "pensamientos”, constituyen sélo la punta del iceberg"®'. La riqueza de la cual
recién hablabamos en relacién con el escuchar, pertenece al trasfondo, esto es, a los
compromisos ya hechos o a los que descansan en él a modo de contexto para cualquier
habla o escucha que ocurra ahora. Si embargo, el escuchar es también rico en la
direccion opuesta, esto es, escuchar adelantandose a las posibilidades.

it Flores, Fernando. Creando Organizaciones para el Futuro. Dolmen, Santiago, Chile. 1996.
% Flores, F. (b) 1996
& Flores, F. (b) 1996



“ANALISIS SISTEMICO DE UNA RED CONVERSACIONAL”

Hasta aqui hemos identificado dos dimensiones de la riqueza de hablar y
escuchar; escuchar los compromisos de trasfondo y escuchar posibilidades futuras. Y
esas dimensiones estan interrelacionadas. Escuchar el trasfondo permite y limita las
posibilidades que puedan surgir. Y las posibilidades que se nos ofrecen se convierten en
el trasfondo de los compromisos para actuar en el presente.

2.3.9 RELACIONES AL INTERIOR DE LA RED CONVERSACIONAL

Pasaremos ahora a analizar qué clase de conversaciones tienen lugar en la red
linglistica de una organizacién y qué es lo que asegura su estabilidad en el tiempo. Para
esto debemos recordar que, como cualquier otro sistema, una organizacidn esta
constituida por elementos que guardan determinados tipos de relaciones entre si y por
una membrana o contorno que posibilita distinguir entre el adentro y el afuera, entre
sistema y medio ambiente. En el caso de una organizacion, los elementos son los
individuos o los subsistemas que la integran, las relaciones son los tipos de
conversaciones que mantienen dentro de la red conversacional global de la organizacién
que siempre es especifica y distinguible de cualquier otra red conversacional. Esta
especificidad nos suministra el contorno o membrana organizacional que define qué
conversaciones pertenecen a la organizacion o sistema bajo estudio y que
conversaciones no.

Si bien en una organizacién hablamos de una red conversacional como totalidad, también
podemos distinguir sub redes definidas por ciertas propiedades especificas. La red
conversacional global de [a organizacibn es la resultante de estas sub redes
conversacionales que la componen, que pueden tener relativa independencia unas de
otra, pero que forman parte de una coleccién Unica y sinergética, pues, por si solas, no
podrian seguir existiendo. De esta forma la existencia de Ila red global determina las sub
redes que la constituyen. A través del estudio de estas redes conversacionales se pueden
identificar las caracteristicas y formas de ejercicio de las lineas de autondad y mando, de
conocimiento, de status, de amistad, de circulacién de informaciéon y cualquier otro
aspecto estudiado por las teorias tradicionales del management y la administracion.
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El tipo de conversaciones, que encontramos en las redes conversacionales de una
organizacion, presenta propiedades caracteristicas resumibies en dos formas o
movimientos conversacionaies que Flores llama conversaciones para la accion y
conversaciones para crear posibilidades. Para ser mas precisos en nuesiro
planteamiento, describiremos brevemente estos dos tipos de conversaciones.
Conversaciones para la accion son aquellas mediante las cuales se establecen acuerdos
0 comprornisos, que son los que generan precisamente acciones. Conversaciones para
crear posibilidades son aquellas que abren la posibilidad de conversaciones para la
accion, pero en si mismas no conducen al compromiso de alguna accion concreta. Cada
uno de los términos de la forma candnica tendra que ser consensuado y cumplido. Se
trata de evitar asi los riesgos de incumplimiento, de la mala interpretacién, del fracaso de
la accion. En el didlogo se trabaja para lograr algo y para evitar la frustracion de fracasar

en ello. Para evitar el quiebre de una acciéon que comienza en la propia conversacion.

Los peligros de quiebres son constantes, porque lo que se dice con palabras,
como lo habiamos dicho anteriormente, es s6lo una parte infima de todo lo que realmente
se dice. Se conversa en un contexto de escucha comun que incluye acuerdos previos.
Esto no sélo sucede en el ambito de una organizacién sino en nuestra vida cotidiana. Por
eso denominamos a este tipo de conversaciones: conversaciones para la accion. Porque
la propia conversacién es un compromiso para la accién. En todas las organizaciones,
especialmente en aquellas que se hallan condicionadas por la busqueda de resultados,
las conversaciones para la accién son las decisivas. Durante estas conversaciones
ocurren acciones de pedidos, promesas, compromisos, afirmaciones y declaraciones,
movimientos linglisticos, como lo hemos dicho anteriormente, sustentadores de la

mayoria de las relaciones humanas.

El predominio de los pedidos, acuerdos, promesas y compromisos en las
conversaciones para la acciéon, transforma estos movimientos conversacionales en
elementos clave para cualquier estudio de la red conversacional de la organizacioén. Para
entender esto es necesario detenernos en el concepto de acuerdo o compromiso. Por
compromiso entenderemos una obligacién o responsabilidad para una accion futura que
se asume a través de un acto conversacional. A través de este acto, una persona al
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hablar se compromete a si misma, tal como lo ha planteado J. Habemmas, a la
inteligibilidad, verdad, sinceridad y oportunidad de los que dice. Una organizaciéon soélo
puede sobrevivir en la medida en que pueda contraer compromisos y cumplir con ellos,
para lo cual, a su vez, toma compromisos relativos a los recursos que requiere para
cumplir con los compromisos contraidos. Con esta finalidad, los integrantes de Ila
organizacion se involucran en una red de conversaciones que incluyen peticiones y
promesas para llevar a cabo los compromisos o para generar otros nuevos. Se trata de
conversaciones recurrentes, especializadas en satisfacer ciertas clases de pedidos.

Coexistiendo con estas conversaciones existe un trasfondo de conocimientos y valores
compartidos por quienes integran las diversas sub redes conversacionales de la
organizacion. Ese trasfondo coman de escucha posibilita arribar a acuerdos y cumplirios.
Existe una predeterminacién social, cultural y organizacional y un cuerpo de evidencia
compartidas por los miembros de la organizacién. El trasfondo es lo obvio, lo que se
supone sabido, aquello de lo que no es necesario hablar, tanto en las conversaciones
para la accion, como en aquellas para crear posibilidades, se habla de lo que no resulta
obvio. Lo que se dice explicitamente, reiteramos, es la punta del iceberg de lo realmente
conversado.

2.3.10 EL PODER DENTRO DE LA ORGANIZACION

El poder no es una cosa; poder es un término mediante el cual hacemos un juicio.
Decimos que alguien tiene poder o es poderoso al interior de la red cuando atribuimos a
esa persona la capacidad de emprender una accion y llevarla a cabo. Cuando hablamos
de alguien que tiene poder nos estamos refiriendo a que dicha persona ha creado
acciones reales o eficaces en el pasado y le atribuimos la capacidad de seguir haciéndolo
en el futuro. Creamos, por tanto, una expectativa respecto a esa persona y para nosotros
abrimos oportunidades respecto de la misma. Puede ser que a futuro recurramos a esa
persona en busca de ayuda para llevar a cabo acciones nuestras o para desarrollar
oportunidades de nuevas acciones. También estamos atribuyendo poder a una persona

cuando afirmamos que ella puede abrir posibilidades de compromisos a otros. Y, es este
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nivel, el que mas nos interesa analizar en relaciéon al tema del poder en las
organizaciones. Es necesario distinguir entre ei poder de producir conversaciones reales
para la accién del poder de declarar abiertos para otros los dominios de posibilidades en
que pueden crear posibilidades especificas y realizar acciones concretas. Esta es la
persona que tiene poder en una organizacion.

De lo que hemos venido analizando podemos deducir que el poder es lingliistico
en dos sentidos. En primer lugar, en cuanto es una aseveracion o juicio, o sea, no existe
como cualidad innata en una persona, es algo que atribuye un observador (incluyéndolo a
€l mismo en cuanto observador). No es, reiteramos, una cualidad o caracteristica innata y
por ende algo por descubrir en una persona. Segundo, el poder consiste en una
conversacion real o eficaz, ya sea para producir conversaciones efectivas para la accion o
para producir declaraciones eficaces o reales de posibilidades.

Para que ei poder sea poder efectivo, es necesario ser escuchado. El poder dentro
de la organizacion se encuentra localizado: el de crear y administrar conversaciones se
ubica a nivel del director responsable de la organizacion y el poder de declarar ambitos de
posibilidades para la organizacion esta ubicado a nivel de responsables de subsistemas o
areas de responsabilidad administrativa dentro del sistema u organizacion. En esta
perspectiva podemos identificar y perfilar sistemas “poderosos”, en la medida que
cumplan ciertas caracteristicas de autonomia e influencia respecto del medio ambiente,
de otros sistemas y de los subsistemas que le rodean.

2.3.11 A MODO DE SINTESIS

Lo que hemos venido hablando lo podemos exponer brevemente como sigue: las
organizaciones existeri como redes de directivas y comisivas. Los quiebres ocurriran
inevitablemente y la organizacién o sistema social necesita estar preparado. Todo el
proceso de division del trabajo ha sido creado en respuesta a una constante inquietud (en
cuanto a herencia cuitural) como un modo de anticipar los quiebres, o los cambios en el

medio ambiente, con éxito. La principal recomendacion estratégica, elaborada por F.
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Flores, para el disefio organizacional es: “el/ proceso de comunicacion deberia ser disefiado
para traer consigo una toma de conciencia significativa de la ocurrencia de los quiebres y de las
directivas apropiadas para ellos”™. Debe reforzarse y desarrollarse, por lo tanto, la toma de
conciencia de cada miembro, nodo o subsistema de la organizaciéon sobre su participaciéon
en la red de compromisos.

% Flores, F. (a) 1996
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3. CONSTRUCCION DEL MARCO METODOLOGICO

3.1 LAS CONDICIONANTES DE LA INVESTIGACION SOCIAL

Cuando un investigador se propone llevar adelante una investigacion, debe tener
presente que existen vanadas opciones epistemolégicas que condicionaran tanto su
estudio como los resultados ulteriores de éste. En el marco teénco ya se ha abordado la
perspectiva desde la cual se desarrollara este estudio, pero aun asi, se retomara la
discusion planteada como una forma de aclarar el procedimiento mediante el cual, una
vez construido el objeto de estudio, se selecciond la estrategia metodolégica que guiara la

busqueda de informacion junto con las técnicas de recoleccion y andalisis de datos.

Desde la perspectiva tedrica adoptada, en el ambito de las ciencias sociales no es
posible concebir una relacién clasica entre sujeto y objeto a la manera planteada en las
ciencias naturales®, puesto que una de las caracteristicas que distinguen a las ciencias
humanas es la inseparabilidad e interdependencia entre el sujeto y el objeto de estudio. El
observador forma parte inseparable de este objeto, aunque ello no invalida en absoluto el
caracter cientifico de las proposiciones que puedan emerger de él, siempre y cuando se
respeten ciertas reglas de procedimiento.

Como hemos dicho, Humberto Maturana, junto a Francisco Varela, es uno de los
autores que a la luz de la biologia ha cuestionado la matnz clasica de conocimiento
sujeto-objeto. En su epistemologia del conocer® muestra como finalmente la ciencia tiene
un caracter interpretativo en tanto no es posible distinguir realidad de ilusién. Con ello, la
relacién clasica graficada de la forma sujeto-objeto es reemplazada por sujeto-(sujeto-
objeto), esto es, un sujeto que interpreta su propia relacién con su objeto. Segun estos
autores, no es posible recurrir a la realidad objetiva como criterio de validaciéon de una
determinada afirmacién hecha en el ambito de la ciencia. El observador es un sistema
operacionalmente cerrado y determinado estructuralmente y, como tal, sélo puede ver o

que puede ver y no puede ver lo que no puede ver “...y ni siquiera puede ver que no puede ver

8 Ver: Amold Cathalifaud, Marcelo y Rodriguez Mansilla, Dario. Crisis y Cambio en la Ciencia Social
Contemporanea. En Estudios Sociales N° 65, CPU, Trimestre 3, 1990.
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lo que no puede ver"®.

A estas alturas podemos decir que la optica u opcion epistemoldgica valida de
aproximaciéon a la realidad o de investigacion social es la desarrollada por Niklas
Luhmann. Siguiendo a este autor podemos decir que, cuando se pretende conocer la
sociedad, se debe, en primer lugar, caracterizar las condiciones que posibilitan ese
conocimiento.

En adelante presentaremos, en términos generales, algunos elementos que
validan nuestra visiéon, y nuestra opcidn epistemolégica, de y por la observacién de
segundo orden, en consecuencia con lo expuesto en el marco tedrico, luego
presentaremos en forma sumaria nuestra técnica de investigacién con su correspondiente
técnica de andlisis.

3.2 LA OBSERVACION COMO METODO DE INVESTIGACION

Antes de adentrarnos en el problema de la técnica de recoleccion de datos es
importante tener en cuenta que toda eleccidbn metodolégica construye su objeto de
estudio, selecciona la realidad que resufta pertinente y posible conocer, y se justifica en
términos de una adecuacion selectiva. En otras palabras, para garantizar su adecuacion,
el método selecciona las condiciones de posibilidad de lo cognoscible. “Para explicar un
fenomeno siempre partimos de una distincion asociada a cierta forma de observacién. En nuestra
experiencia ingenua tenemos la sensacion de que hemos entendido algo cuando somos capaces de
representarlo. Siempre que distinguimos un sistema, por lo tanto, intentamos “verlo” en algun

espacio determinado, por esto en cierto sentido explicar es geometrizar™®.

Al momento de aproximarnos a la realidad, es valido preguntarse acerca de la

garantia de que un conocimiento, y en particular un conocimiento cientifico, pueda

64 Maturana, H. y Varela, F. 1984
& Maturana, H. y Varela, F. 1984
66 Bronstein, V., Gaillard, J.C., Piscitelli, A. En Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
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mantener contacto con la realidad. Pues bien, Luhmann responde: esa garantia no se
deposita en los sistemas psiquicos (personas), sino en los sistemas sociales; y afiade:
“este planteamiento nos separa de las teorias transcendentales, cuya técnica consistia en descubrir
en la conciencia de los sistemas psiquicos la certeza de un conocimiento trascendentalmente vdlido,
ya fuera bajo la forma de reglas, ya bajo la forma de certezas objetivas inmediatamente
fenomenologicas™' . La observacién como procedimiento trata de producir conocimiento, por
tanto de establecer una conexién valida con aquello a lo que llamamos realidad. La
posicion de Luhmann asume la observacion, bajo determinadas circunstancias, como el
procedimiento mas fiable de acceso a la “realidad”. Pero la observacién nunca puede ser
extenor al sistema. “La modernidad (o la Ilustracion) supone la no operatividad de un
observador divino (independiente de la cuestion de su existencia) como garantia epistemolégica de

la posibilidad del conocimiento intramundano™®.

Respecto de ia observacion, esta es definida por Luhmann de la siguiente manera:
“es (...) generar una diferencia con la ayuda de una distincion, que no deja fuera con ello nada
distinguible. En el medio verdad el sistema comunicativo sociedad constituye el mundo como una
totalidad, que incluye todo lo que es observable y hasta el observador mismo. Con ese objetivo se
establece en el mundo un sistema observador que se observa a si mismo, que tiene disponibilidad
sobre el valor reflexivo de la falsedad (y tiene disponibilidad también sobre lo observable, lo
empirico y lo fdctico, evidentemente) y de ese modo puede marcar algo cuyo correlato no puede ser
atribuido al mundo. El refinamiento de esta distincion verdadero/falso consiste precisamente en
que es utilizable operativamente, por tanto que funciona empiricamente (lingiiisticamente) en el
mundo, pero que al mismo tiempo, en cuanto distincion, no se proyecta sobre el mundo. La
distincién no presupone ningiin mundo correlativo para la falsedad. El mundo excluye e incluye la
falsedad, y esto es también vdlido en el uso de los codigos sobre si mismos, en la investigacion de
la verdad y también en la observacion de la propia paradoja (...}. Pues el observar no es otra cosa

N . . 69
que un sefialar diferenciante™" .

%7 Luhmann, N. 1991
% pintos, J.L. En Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
% | uhmann, N. Die Wissenschaft der Gesellschaft. Frankfurt. Suhrkamp. 1990 Citado por Pintos, J.L. En
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Los componentes fundamentales de la operacién “observar” son tres:

a.- Distincién de la diferencia,

b.- Construccién de la marca (de un lado de la diferencia) como posicién y
c.- Establecimiento de la unidad inseparable de marca y diferencia.

Observar se convierte entonces en la elaboracién de una distincién, una operacién
con una estructura bastante compleja. Una distincién tiene siempre dos partes, consiste
propiamente en una frontera que hace posible diferenciar ambas partes y pasar de una a
otra. El sentido que tiene la separacién de ambas partes y su marcaje por la forma de la
distincion, es obligar al observador a salir de una parte de lo distinguido (y no de Ia otra).
Se tiene que indicar lo que sera observado; hay que “dar una referencia’. Con elio damos
también una indicacion que se mantiene oculta, que hay otra parte de la cual, al menos
provisionalmente, no hablamos. La observaciébn seria una operacion que utiliza una
distinciébn para marcar una parte y no la otra. Una operacién, por tanto, con dos
componentes: la distincién y la indicacidon de la marca, que no pueden ser fusionadas ni
separadas. Ello nos lleva a preguntarnos por la distincibn misma que no pertenece ni a
uno ni al otro lado y queda, con ello, fuera de la posibilidad de observacion, inobservable,
pues no puede ser marcada ni en uno ni en otro lado. Por eso la distinciéon es el “punto
ciego”, que en cada observacién se presupone como la condicion de su posibilidad: el

observador es lo no observable.

3.2.1 EL CONCEPTO DE OBSERVACION DE SEGUNDO ORDEN

El concepto de observacion de segundo orden nace a partir de la necesidad de
poder establecer un procedimiento cientifico de construccion de la realidad social. Se
produce una observacién de segundo orden cuando se observa a un observador en

cuanto observador, y en cuanto observador significa: con respecto al modo y manera

Delgado, J.M. y Gutiémrez, J. Eds. 1995
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como observa, es decir, en relacién a la distincion que utiliza para marcar un lado y no
otro. Pero podemos apreciar algunas dificultades en esos planteamientos. Por ejempilo, la
creencia de que la operacién basica de la observaciéon garantiza a si misma su propia
realidad; no adquiere su realidad de aquello que observa, ni tampoco, en la observacion
de segundo orden, del observador al que observa. No depende del consenso, sino que
tiene el mismo valor de realidad cuando provoca el disenso. Le basta el ser realizada
facticamente, y tiene que tener éxito como operacion.

Para que lo anterior sea posible, una secuencia organizada, anticipatoria y
recurrente, de operaciones tiene que observarse como sistema, distinguirse por tanto de
un entorno operativo inaccesible. Tiene que poder observarse la secuencia de
operaciones como sefialamiento de fronteras, como localizaciéon de los pertenecientes y
como destierro de los extrafios. Se tiene que poder observar a si mismo como sistema
operativo (lo que tiene que significar, sistema observador). Se tiene que poder distinguir
entre la autorreferencia y la referencia exterior. El valer de sus valores eso es el sistema;
el sistema como frontera, como forma de dos lados, como distinciéon entre sistema y
entorno. Con ello se clarifica lo que viene a significar observar a un observador, es decir:
observar un sistema que realiza por su parte operaciones de observacion.

3.2.2 LA AUTOOBSERVACION COMO METODOLOGIA DE OBSERVACION
DE SEGUNDO ORDEN

En prnimer lugar tenemos que decir que la autoobservacién queda prescrita como
un modo de observacidn endégeno adecuado a si asumimos un principio de relatividad
universal de las observaciones, un principio de incertidumbre (al investigar estamos
actuando y transformando), la inclusién del observador en las descripciones y la
existencia de una pluralidad de personas que utiliza un lenguaje comun. Las
observaciones son relativas al punto de vista adoptado por un observador; las
observaciones son sistemas de coordenadas.
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Al respecto J. Gutiérrez y J. M. Delgado™ sefalan:

a.- Todas las distinciones cognitivas se generan por un observador y son relativas
a la naturaleza del mismo. Se trata de un principio de relatividad universal,
segun el cual ninguna construccidon de conocimiento puede escapar a esta
premisa. Toda descripcion es, consecuentemente, una afirmacién hecha por
un observador a otro observador. “Un observador es un ser humano, una persona,
un sistema vivo que puede hacer distinciones y especifica qué es capaz de distinguirse
como unidad (...) y es capaz de cooperar como si fuera externo a (distinto de) las
circunstancias en las cuales el observador se encuentra a si mismo. Todo lo que se

diga se hace desde un observador a otro observador que puede ser él mismo™"".

b.- Las propiedades de las cosas existen solamente como distinciones
especificadas por un observador. Puesto en otros términos, el mapa no es el
territorio, el territorio no aparece nunca, pues lo unico que pasa del territorio al
mapa es la diferencia, manejamos representaciones de representaciones. “E/
proceso de la representacion siempre lo filtrard, excluyéndolo, de manera que el

113

mundo mental es solo mapas de mapas de mapas, al infinito. Todos los “fenémenos”

son, literalmente, “apariencias™".
El lenguaje produce el efecto de referirnos a tales propiedades como si fueran
externas, pero se mueve siempre con un “decir “como si” y no una apelacién

"8 Frecuentemente tales propiedades nos informan mas del

ontolégica
observador que de las cosas en si. Por ejemplo, la elaboracién de una lista de
libros prohibidos nos dice mas acerca de quien censura que de los propios
textos, incluso mas, la eleccion de un tema de investigacion y su

correspondiente marco tedrico y marco metodologico, junto con entregar

" pelgado, J.M. y Gutiémez, J. Eds. 1995

! Maturana, H. The Biology of Language, The Epistemology of Reality. Rieber, D. Ed.: The Biology and
Psychology of Language. New York. Plenum Press. 1978 Citado por Gutiérrez, J. y
Delgado, J.M. Eds. 1995
Bateson, G. Pasos hacia una Ecologia de la Mente. Buenos Aires. Carlos Lohlé. 1985. Citado por
Gutiérrez, J. y Delgado, J.M. Eds. 1995

& Winograd, T. y Flores, F. Understanding Computers and Cognition, Addison-Wesley, 1987. Citado por
Gutiérrez, J. y Delgado, J.M. Eds. 1995
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informacién acerca del objeto, nos habla también del investigador. Lo mismo
ocurre con “las descripciones de pacientes internados, o que reciben cargas
eléctricas en su cerebro, o en cuyas venas se inyectan drogas: nos brindan

informacién acerca de sus terapeutas™®.

Un programa de investigacion social mediante la metodologia de Ila
autoobservacion se basa en la constitucion de sistemas observadores de si mismos o
autoobservadores. Siguiendo a J. Gutiérrez y J. M. Delgado, podemos afirmar que “(...) e/
observador y el actor, ademds de posiciones bdsicas de las que derivarian todas las demds, son
posiciones y no personas o especialistas inamovibles en el curso de una interaccion. Asimismo
identificamos la autoobservacion como un ejemplo de forma derivada de la relacién-nosotros en
orientacion-otro, es decir, aquella situacion en que el actor (posteriormente/ahora observador)

estd simplemente orientado hacia el otro en actitud natural’™.

Antes de hablar de sistemas autoobservadores y para precisar mas este concepto,
debemos referirnos a los conceptos de sistema observado y sistema observador; un
sistema observado sera objeto de observacién externa, directa e indirecta, con registros
cualitativos o cuantitativos. Por el contrario un sistema observador sera capaz de
escindirse en un estado observador y en un estado observado. El observador sera
siempre un miembro del sistema que de cuenta de la constitucién de la frontera del
mismo, de los propdsitos de aquel y de los suyos propios en cuanto observador, asi como
de la constitucion de la situacién de observador. Siguiendo con lo anteriormente afirmado,
podemos decir que solo la autoobservacion permite dar cuenta de verdaderos sistemas
observadores a los cuales, para mayor precision, llamaremos en adelante sistemas
autoobservadores.

La primera de las ventajas de esta modalidad de orientacion, caracteristica de la
autoobservacion, seria la no afectacion reciproca que toda observacion inevitablemente

produce entre las posiciones basicas (observador/actor), de acuerdo con el principio de

™ Keeney, B.P. Estética del Cambio. Buenos Aires. Paidés. Citado por Gutiérrez, J.
y Delgado, J.M. Eds. 1995
> Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
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incertidumbre. Por ello, consideramos imprescindible subrayar la necesidad de que el
actor-observador se desenvuelva como tal (y no como observador-actor), en la actitud
natural, dentro de las situaciones posteriormente reconstruidas. Quiere decir esto que el
actor-observador no debe tener la intencionalidad, al aproximarse al objeto, de convertirse
posteriormente en observador de si mismo y del otro hacia el cual se orienta.
Denominaremos “observador principal” de un proceso de autoobservacion al que “se
constituya como tal a partir de una situacion originaria de participacion. Por consiguiente,
diremos que la expresion “observador principal”, ademds, indica que la investigacion mediante

autoobservacion se realiza con una pluralidad de observadores™®.

A modo de resumen, podria decirse que “(..) "yo” (autoobservador), que estuve
viviendo dentro del mundo aqui descrito como actor en orientacion-otro, puedo también dirigir mi
atencion (y convertirme en autor) hacia ese mundo y hacia ese yo (actor) en orientacién otro. En
estos casos atiendo en tiempo pluscuamperfecto a los actos intencionados ya realizados mientras
estaba orientado hacia el otro y hacia lo que he captado en esos actos, a saber, la orientacion del
otro hacia mi. La autoobservacion se llevard a cabo bajo la forma de una arqueologia vivencial
(una reconstruccion del conocimiento a través de la experiencia del sujeto). Este punto de llegada
cobra especial relevancia si se recuerda que la originalidad primaria de la conciencia del otro sélo
se obtiene en la orientacién-ti, o bien, en la relacién nosotros realizada y llena de contenido.
Parafraseando a Alfred Schutz podria decirse que el autoobservador no puede vivir los contextos
subjetivos del yo actor y del ti actor sino en la medida en que retrospectivamente vivencie como
observador ‘“externo” la precedente relacion yo-tu (observador-actor; autor-texto) realizada y

llena de contenido™”" .

3.3 CASOS - MUESTRA

Todo sistema, que constituye la comunidad de una pluralidad de sujetos
sincronizados tiene su soporte fisico en las personas fisicas y en sus interacciones. Por

tanto el sistema soélo puede devenir “observador de si mismo”, a través de la constitucion

78 Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
"7 Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
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de uno o varios sujetos cognoscentes, que cambian su posicién de participantes por la de

observadores de sus observaciones previas, es decir, autoobservadores.

De lo dicho se derivan una serie de consecuencias de importancia estratégica para
la seleccion de la muestra, a saber:

“a.- El “observador principal” debe ser pues “un nativo proximo” del sistema de
referencia y no un nativo remoto como el caracteristico de la observacion participante
y las observaciones externas. Este concepto de proximidad constituye un desarrollo a

partir de las categorias de experiencia proxima y experiencia distante.

b.- La consideracion de “nativo proximo” implica que el sujeto, ahora autoobservador,
debe abandonar o haber abandonado, al menos momentdneamente, su condicion de

participante y poder constituirse en el estado observador del sistema.

c.- El autoobservador, en su etapa de nativo del sistema de referencia, es decir en su etapa
de actor-observador, ha debido ocupar el mayor numero posible de posiciones de

actor-observador entre aquellas implicadas en el objeto ha reconstruir después™®.

Sintéticamente, podemos decir que, hay que destacar que en la autoobservacién
que aqui se propone el observador habla desde su experiencia como actor. En este
sentido puede afirmarse que “(...) la autoobservacion se situa en linea con la corriente cldsica
de la sociologia del conocimiento, defendida por Karl Mannheim, y en la cual se remite todo

conocimiento o toda observacion a la experiencia y la responsabilidad del observador’™.

Dado que la autoobservacion proviene de una mezcla de experiencias vy
posiciones derivadas, es capaz de alcanzar descripciones validas de la complejidad
social, los mestizajes, frotamientos entre culturas (mundos), cambios en la seleccién de
sentidos, etc.. Todo ello es conseguido proporcionando:

7 Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
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a.- Un mas facil acceso al contexto motivacional e interpretacional.

b.- Un documento original primario, al no poder dejar de ser
una autoobservacion realizada por un “nativo”.

3.3.1 DEFINICION DE LA POBLACION Y DE LOS CASOS-MUESTRA A
ESTUDIAR

La poblacion a estudiar seran todos los individuos que componen
(remuneradamente) la organizacién “Programas Vega Central”, de la Corporacion
Gente de La Vega.

Por el caracter cualitativo del estudio se seleccioné una muestra estructurada, por
tanto, la seleccién de los casos se realizd de manera intencionada, tratando de agotar, de
acuerdo a los requenmientos que plantea el marco teérco y metodologico del estudib, la
estructura de posiciones posibles de acuerdo a las caracteristicas de los sujetos.
Consecuentemente los sujetos seleccionados responden a los cnterios de seleccion
definidos por J.M. Delgado y J. Gutiérrez y que ya han sido debidamente presentados.

La muestra estructurada estara compuesta por Ana Maria Gonzalez, Miguel Angel
Sanchez, Paola Figueroa y por Ana Hormazabal. Estos observadores principales y sus
respectivas responsabilidades dentro de la organizacién, ya han sido refendos en el punto
1.4.1. Con respecto a la condicibn de nuestros entrevistados, cabe senalar que,
reconociendo que hubiera sido interesante abordar inciuso aquellos que comunican con
su silencio, apatia o distanciamiento con respecto de su propia realidad dentro del sistema
estudiado, pareci®6 mas razonable apuntar, en esta ocasidén, a los informantes mas
calificados.

™ Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
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3.4 ECNICA DE INVESTIGACION

e —————————

Para la recoleccion de datos y de la informacién relevante se accedera a la unidad
de investigacion en forma estratégica y planificada de acuerdo a los objetivos de este
trabajo.

En primer lugar se analizaran los documentos que den cuenta de los cambios que
ha sufrido la estructura de servicios de la experiencia “Programas Vega Central” en la
ejecucion del trabajo en terreno. Estos documentos son, principalmente, el “Proyecto
Casa de Acogida Vega Central’, “Libros de Actas” de reuniones ordinarias de socios de la
Corporacion Gente de la Vega y “Libros de Actas” de las reuniones de su Directorio,
documentos internos del equipo ejecutor del Programa Vega Central, los informes de
gestion anual presentados tanto a la Fundacién Hogar de Cnsto, Fundacién Damian de
Molokai, como al Directorio de la Corporacion Gente de La Vega. En ellos estan
contenidos todos los aspectos historicos del desarrollo del programa, tanto en términos de
gestién de servicio como el desarrollo que ha tenido el equipo ejecutor.

Un segundo paso sera nuestra participacion, durante un periodo no menor a tres
meses, como miembro voluntario del equipo. Participando en todas las instancias que el
equipo ejecutor de “Programas Vega Central” ha generado para mejorar y evaluar su
trabajo, incluyéndose en estas instancias la participacion en la jornada de evaluacién y
proyeccion anual.

Un tercer paso, y central en nuestra investigacion, sera la aplicacion de entrevistas
en profundidad o abiertas a los casos seleccionados.

3.4.1 LA TECNICA DE LA ENTREVISTA ABIERTA

Como lo hemos dicho, la técnica que se utilizara en esta investigacion sera la
entrevista abierta o semidirectiva, llamada también entrevista en profundidad, de la que,
antes de ser descrita mas detalladamente, conviene especificar algunas de sus
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caracteristicas generales:

a.- Incorpora al observador en el proceso. En efecto, toda técnica de investigacién
es un modelo de observaciéon. Cuando se investiga la realidad desde el punto
de vista de esta perspectiva epistemolédgica, la interrogamos; es decir,
conocemos el objeto sélo en la medida en que lo intervenimos. Cuando
escuchamos no conocemos la opinién del otro, sino la respuesta a la pregunta
que nosotros como investigadores introducimos y por tanto la relacién que se
establece como resultado de nuestra intervencion.

b.- Es una técnica estructural. En cuanto las muestras o casos a partir de las

cuales se aplicara el instrumento, parten del supuesto que el universo de
estudio esta conformado por una estructura de posiciones que estan sujetas
unas a otras en relacion. De esta forma, su problema no es el tamafio sino la
diversidad que ésta pueda contener.

c.- Es una técnica profunda. Por medio de la entrevista podemos profundizar

siguiendo un eje genético en aspectos que tienen que ver con el origen de una
posicion. Asi, la entrevista en profundidad puede resultar atil para profundizar
en el estudio de casos tipicos o extremos que encarnan en toda su riqueza el
modelo ideal de una determinada actitud.

La entrevista abierta, consiste en una conversacién realizada por el entrevistador y
el entrevistado focalizada en ciertos temas de interés que el investigador define como de
utilidad para su objeto de estudio. Se trata de incentivar el habla libre y espontanea de los
sujetos en tomo a ciertos temas eje que orientan la discusién y en donde el entrevistador
adquiere el caracter de provocador de estos temas, posibilitando que los entrevistados
entreguen sus puntos de vista.

La conversacion que se genera por medio de la entrevista no necesariamente
debe transcurnr en forma ordenada por la pauta prefijada por el entrevistador; por el
contrario, la situacién que alli se genera debe permitir y posibilitar al entrevistado
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"moverse” en el transcurso de la conversacién por aquellos aspectos que él considera
mas significativos con el tema planteado, aun cuando parezca alejarse del objeto inicial.
El entrevistador debe ser un facilitador de la libre expresion de las ideas del entrevistado y
no debe encuadrar las respuestas de éste. Sin embargo, en los casos en que la
informacidn aparezca como redundante sobre un determinado aspecto de la conversacién
o si ésta llega a estancarse, es perfectamente licito que el entrevistador busque "re-
centrar” la conversacién. La duracion de las entrevistas varia de acuerdo a los objetivos
que se plantean en la investigacion. Sin embargo esta no debe sobrepasar las dos horas

en una misma sesion, de manera de no producir cansancio excesivo en los entrevistados.

La funcién basica, que se le asigna a este tipo de entrevistas, es la de reproducir el
discurso motivacional (consciente o inconsciente) de una personalidad tipica en una
situacion social determinada. En la elaboracién del discurso del entrevistado, el
investigador no debe leer las coordenadas motivacionales que hacen referencia a sus
caracteristicas individuales sino que al colectivo del cual este individuo es miembro, es
decir, clase, género, estrato u organizacién. En este sentido, suele asignarsele a este tipo
de técnicas una menor capacidad de referencia y pesquisa de los significados culturales
del colectivo que otras como el grupo de discusion, en el cual, dado su caracter de grupo
de trabajo, muestra los distintos lugares de enunciacién de los discursos, reproduciendo
con ello la ideologia de dicho colectivo.

Desde nuestro punto de vista, esta critica no invalida totaimente el uso de la
técnica en funciéon de poder detectar ciertos significados socialmente compartidos en el
discurso del entrevistado. Si bien a través de la entrevista no es posible comprobar que se
ha agotado la estructura de la conversacion mayor del colectivo, y con ello hacer
presentes los significados culturales compartidos, una serie de entrevistas es capaz de
proporcionar una visién, al menos panoramica, de los elementos constitutivos de esa
conversacion. Para ello, la seleccidén de la muestra sobre la cual se aplicara la serie de
entrevistas juega un rol importante, como también, en la etapa de analisis de las
entrevistas, la agudeza del investigador para relacionar los distintos aspectos que
menciona el entrevistado con los del colectivo al cual adscribe.
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La técnica de la entrevista abierta se presenta util para obtener informaciones de
caracter pragmatico, es decir, de como los sujetos diversos actian y reconstruyen el
sistema de representaciones sociales en sus practicas individuales. Asi la entrevista tiene
un espacio de cobertura fundamentado en el comportamiento ideal del individuo concreto
en su relaciéon con el objeto de investigacion, circunscribiendo un espacio pragmatico en
cuanto a que el proceso de significacién se produce por el hecho que el discurso es
susceptible de ser actualizado en una practica correspondiente. Y por eso las preguntas
adecuadas son aquellas que se refieren a los comportamientos pasados, presentes y
futuros, es decir, al orden de lo realizado o realizable, no sélo a lo que el informante
piensa sobre el asunto que investigamos, sino a cdmo se actia o actué en relacién con
dicho tema o asunto. La entrevista abierta, por tanto, no se situa en el campo puro de la
conducta (el orden del hacer), ni en el lugar puro de lo linguistico (el orden del decir), sino
en un campo intermedio en el que encuentra su pleno rendimiento metodoldgico: algo asi
como decir del hacer, basado fundamentalmente en el hecho de hablar con los
interlocutores de lo que hacen y lo que son (lo que creen ser y hacer).

Por ultimo, suele destacarse a la entrevista abierta, como una forma eficaz para el
estudio de casos tipicos o extremos de individuos que encarnan determinadas posiciones
ideolégicas de manera tal de verificar cdmo esas posiciones se realizan en decisiones y
acciones, tanto a nivel personal como en su participacién organizacional.

3.5 TECNICA DE ANALISIS DE LOS DATOS

La unidad de andlisis, sobre la que aplicaremos la técnica que se descnbe a
continuacién, seran los elementos discursivos que se encuentran contenidos, tanto en las
entrevistas realizadas, como en los documentos analizados en el transcurso de la
investigacion; esto es asi, tanto por la perspectiva, como por la relevancia, que tienen
estos elementos a la luz de nuestros marcos de referencia.

El proceso de andlisis de la informacién contemplara dos etapas, las que se
describen a continuacion.
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En la primera de ellas, se confeccionara una pauta de andlisis de la informacion
que contenga los grandes temas desarrollados en las entrevistas en profundidad. Esta
pauta de andlisis, permitira clasificar y ordenar la informacién obtenida por campos
tematicos. Una vez registrada la informacién, se dara comienzo a la segunda etapa que
consistira en la interpretacion del discurso de los entrevistados. Para lievar adelante esta
tarea se utilizara el método de analisis funcional del discurso. Este método constituye un
procedimiento de analisis que intenta descubrir las l6gicas culturales subyacentes en el
discurso de los sujetos. Para este método, todo discurso, sin importar la situacién en el
cual se desarrolla, obedece a ciertos principios simbdlicos que organizan su enunciacion.
Estos pnincipios simbdlicos son los sentidos culturales de los cuales el sujeto que habla es
portador. Por consiguiente, la utilizacion del método brinda una buena oportunidad de
comprender las representaciones de los sujetos estudiados.

Es necesario aclarar que en el estudio se aplicara una parte del método,
especificamente, los conceptos basicos que pemiten la observacion y descripcion de las
estructuras o principios simbdlicos que organizan la producciéon de sentidos en un primer
nivel de descodificacion. Se trata de mostrar los esquemas implicitos a partir de los cuales
los actores y sujetos desarrollan sus opiniones. A continuacién se explican los supuestos
y caracteristicas centrales del método.

Desde el punto de vista operativo, la partida del método consiste en la
identificacion de los cédigos de base y codigos de calificacién. Los primeros son términos
que designan a un objeto, cosa o fendmeno: "el trabajo”, "el colegio”, "la profesién”, el
consumo"”. Los segundos consisten en términos que califican a los anteriores y que le
otorgan un valor: "duro”, "liviano", "bueno", "malo”, "chica", "grande”, etc. Por lo general,
en los discursos que construye cualquier sujeto ambos tipos de cddigos se encuentran
unidos. Unos y otros se organizan en un eje semantico, que es una cadena asociativa en
la que los conceptos adquieren significacion precisa de acuerdo al contexto en el que se
elaboran.
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Es importante destacar un supuesto adicional del método y que alude a que
ambos tipos de codigos se organizan en funciéon de principios de oposicion (disjuncién) y
de conjuncién al interior de un mismo eje semantico. Asi, al analizar los textos se
descubre que ambos tipos de cddigos se relacionan en un discurso que expresan estos
principios. Se encuentra, asi, "buena comunicacion" en oposicion a "mala comunicaciéon”,
etc. Los codigos opuestos a veces se hacen explicitos en el propio texto o discurso del
entrevistado y en otras ocasiones se deducen de éste. De esta forma un término se
constituye por la relacion de oposicién con otro término que es, a la vez, su inverso a
condicién de que éstos pertenezcan a una totalidad comun. Es decir, los dos términos se
oponen y relacionan porque existen sobre un mismo eje semantico.

Entonces, el primer paso en el analisis es identificar los cddigos de base y de
calificaciéon expresados en el discurso del entrevistado. Ambos tipos de coédigos se
definen en funcién de un inverso en relacién al cual adquiere un significado en el conjunto
del texto. El segundo paso consiste en definir la totalidad en la cual ambos téminos
adquieren sentido. Esta totalidad no es otra cosa que el eje semantico en el cual los
codigos definidos adquieren un significado real para quien esta hablando. Constituye una
realidad mayor que contiene los codigos enunciados. Finalmente, se debe interpelar los
cbdigos y las totalidades enunciadas y hacerlas hablar. Con ello se deduce que desde el
punto de vista del entrevistado, por ejemplo, las opciones “seguir desarrollando el sistema
o dejarlo tal cual” adquieren un valor distinto que presumiblemente designa distintas
altemativas de desarrollo del sistema, siendo la estructura una via ampliamente
reconocida para progresar, avanzar y mejorar el servicio prestado. La tarea, del
investigador sin embargo no concluye ahi. En efecto, lo observado se transforma en una
hipétesis de trabajo que necesariamente debe verificarse en el curso del analisis de las
demas entrevistas tratando de detectar estructuras paralelas que expresen un significado

similar a lo expuesto por el entrevistado.

Existen sin embargo, estructuras discursivas que se organizan de un modo distinto
y en las que una misma realidad adquiere connotaciones positivas y negativas a la vez, o
dicho de otro modo, distintas calificaciones pueden coexistir, homologando, desde el
punto de vista del eje de calificacion, términos opuestos. Se abre asi la posibilidad de
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llevar adelante un analisis de relaciones cruzadas entre dos ejes de calificacion.

Hasta agui se han sefialado los principios basicos que guiaran el analisis de la
informacioén recolectada. Estas breves paginas pueden soslayar la riqueza del método de
analisis, cuya descripcion exhaustiva escapa a los objetivos de este trabajo. No obstante,

se espera que en la exposicién de los resultados ésta pueda advertirse de mejor forma.

3.5.1 LA CODIFICACION BINARIA COMO RECURSO METODOLOGICO

Ahora bien, hay que estar consciente de los condicionantes estructurales de toda
operacién y de toda observacién. Por ello cobra relevancia la observacién de segundo
orden, ya que en ella se hace posible analizar y comparar dichos condicionantes y
limitaciones. De ellos, los mas importantes para romper la barrera de la clausura sistémica

y entrar en los procesos de comunicacion social son la codificacién y la programacion. .

Desde la posicion de la cibernética de segundo orden “(..) toda codificacién binaria
tiene la funcion de liberar al sistema, que opera bajo ese cédigo, de tautologias y paradojas™. “La
unidad que seria insoportable bajo la forma de una tautologia (por ejemplo: la justicia es justa) o
en forma de una paradoja (no se tiene derecho a mantener su derecho), se sustituye por una
diferencia (en el ejemplo: la diferencia de justicia e injusticia) (...). Entonces puede el sistema
orientar sus operaciones hacia esa diferencia, puede oscilar dentro de esa diferencia, puede
desarrollar programas que regulen la subordinacion de las operaciones a la posicién y

contraposicion del cédigo, sin plantear el problema de la unidad del co’digo"81.

% pintos, J.L. En Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
8 Luhmann, N. Okologische Kommunikation. Opladen, Westdeutscher V. 1986 Citado por Pintos, J.L. En
Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
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Algunas de las principales caracteristicas de los cddigos binarios serian las
siguientes®:

a.- Son construcciones totalizadoras, construcciones de mundo con exigencias de
universalidad y sin limitacién ontolégica. Todo lo que esta ausente de su ambito
de relevancia se subordinara a uno u otro valor por la exclusién de una tercera
posibilidad.

b.- La totalizacion como relacion a todo lo que en el cddigo puede ser tratado
como informaciéon implica una contingencia sin excepciones de todos los
fenémenos.

c.- Los cédigos son abstracciones hipotéticas, pues sélo son validos para un
determinado uso en el ambito de la comunicaciéon no escogido por ellos.

d.- Los codigos desparadojizan.

e.- El codificar utiliza y perfecciona una antigua intuicidén: Contrariorium est eadem

disciplina. La diferencia integra.

f.- La codificacion binaria tiene que renunciar a que el valor que orienta el codigo

(verdad, justicia, propiedad, etc.) sirva al mismo tiempo como criterio de
seleccion.

g.- La diferencia entre codigo y criterio para la correccién de las operaciones (o
entre codificacidbn y programacion) posibilita una combinacion de clausura y
apertura en el mismo sistema.

82 Segun Luhmann, N. en ﬁkologische Kommunikation. Opladen, Westdeutscher V. 1986 Citado
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En el andlisis de las estructuras de un sistema hay que distinguir entre dos niveles:

a.- El nivel de la codificacion y

b.- El nivel en el que se fijjan (y en su caso se cambian) las condiciones de

realizacion correcta de operaciones.

Finalmente podemos decir que, los valores del codigo no son criterio, ellos aluden
a una codificacion binaria pero no son uno de los polos de ese codigo. Por eso se
establece la distincién entre codificacion y programacion. “En el nivel de la codificacion el
sistema se va diferenciando funcionalmente, se establece como sistema cerrado a través de tercio
excluso. En el nivel del programa se establecen las condiciones para la correcta seleccion de las
operaciones, se posibilila la concretizacion (u “operacionalizacion”) de las exigencias planteadas
al sistema, se hace también posible el cambio de las estructuras del sistema sin la perdida de su
identidad, y se puede organizar un cierto dmbito de capacitacion y aprendizaje”®. Por todo ello

se establece la posibilidad real de funcionamiento alternativo del sistema como abierto y
cerrado.
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| 4. SINTESIS GENERAL

41 SINTESIS TEORICO-METODOLOGICA
4.1.1 COMUNICACION Y CULTURA ORGANIZACIONAL

En términos de definicion conceptual —y central en el analisis que sigue- podemos
decir que es el nuestro un concepto comunicacional de la cultura organizacional, lo es
fundamentalmente porque acepta dos onentaciones respecto a la comunicaciéon y a la
organizacion. Aceptamos que las organizaciones se constituyen por procesos de
comunicacién de decisiones y que los esquemas culturales son tematizaciones de la

comunicacién y se distinguen como selectividad coordinada en la organizacién.

La comunicacién realiza la reproduccién social de la organizacion en la
diferenciacién de temas y aportaciones, esto es, en las conversaciones de la
organizacion. Entonces, la cultura en los sistemas organizacionales actua las
tematizaciones de la comunicacién posibilitando la selectividad del comportamiento en

cuanto a su adecuacion a los temas que resultan significativos para la organizacion.

Las consecuencias de este modelo de cultura en organizaciones queda explicitada
con bastante potencia en sus posibilidades para desarrollar practicas de observacion. De
este modo, la cultura como orden conversacional, situa las mejores posibilidades para su
observaciéon en las metodologias conversacionales, las metodologias cualitativas de
investigacion social. La investigacién de cultura encuentra en la conversacion el espacio
mAs propicio para su comprension.

Esta conclusién vincula las teorias de la conversacion y el lenguaje detalladas en
el Marco Teérico, con la comprension de la organizacién que ofrece la Teoria General de
Sistemas a partir de los planteamientos de Niklas Luhmann. Es decir, como la
estructuracion especifica de procesos de comunicacién de decisiones son tematizados en
la cultura y reproducidos en la coordinacién de sus selecciones.

% Pintos, J.L. En Delgado, J.M. y Gutiérrez, J. Eds. 1995
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Planteado asi el estatuto comunicacional de la cultura en las organizaciones, nos
acercamos y observamos, en este caso particular, a “Programas Vega Central”
utilizando metodologias cualitativas de investigacion social. Las tematizaciones de la
cultura en el sistema estudiado son reproducidas con tecnologias conversacionales, en
este caso especifico y principalmente: la entrevista abierta.

4.1.2 LOS SISTEMAS ORGANIZACIONALES

“Programas Vega Central”, en tanto sistema organizacional, corresponde a un
tipo de sistema social caracterizado por la restriccién de sus actividades al cumplimiento
de un conjunto especifico de posibilidades comunicativas. Por cierto, la regulacién artificial
resulta su modo especifico de constitucién, en el sentido de condicionar la pertenencia y
demandar comportamientos de alta especificidad en sus miembros. Las organizaciones
como sistemas sociales onentan las expectativas de comportamiento en virtud de sus
objetivos o fines, sin embargo, lo definitorio como deciamos, es la estructuracion
especifica de las posibilidades comunicativas en su interior.

La adecuacién de las relaciones internas y externas establecidas en la
comunicacion permiten la emergencia de un tipo particular de operaciones en la
organizacion: las decisiones. Las decisiones corresponden a sucesos recursivos —e
improbables- onentados en secuencias que se encadenan unas a otras: una decision

requiere una decisiéon antenor y asi sucesivamente.

La teoria sistétmica define a las organizaciones como sistemas sociales
autopoiéticos que se reproducen mediante la operacidn recursiva de sus decisiones. Los
procesos basicos son entonces, comunicaciones de decisiones. El comportamiento
organizacional se comunica como una decision. Al incluir en su operatoria decisiones
acerca de como decidir surge este nuevo tipo de sistema cerrado autorreferencial
denominado organizaciones.
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Las decisiones se incorporan como referencias mutuas en la selectividad de los
procesos de comunicacion en la organizacion. Son la medida de la complejidad del
sistema, en tanto, ios propios defectos -y el riesgo- deben sortearse con las operaciones
que la organizacion ha dispuesto, es decir, el riesgo y la improbabilidad se tratan como
otras tantas decisiones. Como fenomenos de cultura -que veremos con mayor detalle-, las
decisiones posibilitan la selectividad coordinada de la comunicacion.

Las tematizaciones culturales propias de la comunicacién de decisiones se
reproducen en la observacidn de las fronteras organizacionales, es decir, lo que va
adquiriendo -produciendo- sentido al intenior del sistema, en el devenir de sus procesos.
Esto adquiere una relevancia especial en la teoria organizacional sistémica, por cuanto el
sistema se introduce como distincion en la realidad a partir de determinadas operaciones
de observacion. Es decir, un sistema es sistema so6lo si por medio de sus propias
operaciones se vuelve a si mismo sistema. Operaciones de distincion que se reproducen,
por cierto, en la diferencia sistema/entorno. De este modo, el entorno es producido en las
distinciones de la organizacion al observarse y establecer su identidad respecto a un
entorno. En ngor, no hay hechos ambientales sin que exista un sistema que lo observe e
interprete.

En el sistema organizacional, las autoobservaciones de la comunicacion se
encuentran dispuestas como distinciones culturales que articulan sus procesos y
estructuras. Entonces, la misma diferencia con el entorno que funda el sistema se
reproduce al interior de la organizacion, permanente diferenciacion de selecciones

comunicativas e integracion de sus procesos y unidades.

4.1.3 DECISIONES Y SENTIDO EN LA ORGANIZACION

La importancia fundamental que las decisiones tienen para el sistema
organizacional se encuentra en que refieren ineludiblemente al sentido. En el contexto de
los sistemas sociales, en el cual esta inscrito el sistema de nuestro interés, el sentido es la
operacion basica de distincion. Las decisiones son tematizaciones de la cultura
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dispuestas en estructuras de sentido que distribuyen las secuencias de aportaciones mas
pertinentes en los limites organizacionales. Son autodescripciones en el sentido las que
fijan los limites culturales de la organizacién como una cuestién que recurre a la distincién
fundante: la diferenciacion sistema-entorno. Se comprende asi a la organizacién como un
sistema autorreferente, que define su relacién con su entorno en términos de sentido y
que se diferencia respecto a este entomo en estos mismos términos: de lo que resulta
significativo o no para el sistema.

A las organizaciones no pertenecen las personas, sino determinadas
comunicaciones que definen tareas, puestos y posiciones jerarquicas. Los miembros que
se incorporan deben ajustar sus expectativas de comportamiento y adecuarlas a las
definiciones de objetivos y programas organizacionales. De este modo, las
comunicaciones organizacionales conforman las relaciones sociales y construyen
identidades, elaborando autoobservaciones vinculadas a la posicion jerarquica, funcional
y temporal que distribuye saberes y deberes en ia organizacién.

Las organizaciones se articulan de acuerdo a relaciones estructurales, objetivacion
de programas, especificaciones de papeles y cargos. Estos mecanismos artificiales son
generados en procesos especificos de comunicacién de decisiones. De acuerdo a esto, la
jerarquia organizacional constituye un contexto de aprobacion o rechazo de las
comunicaciones vinculadas al cumplimiento de los deberes y obligaciones. El poder se
encuentra orientado por determinados criterios legitimadores -autoridad, jerarquia formal,
liderazgo informal, acumulacion de experiencia y conocimiento, etc.- que son justamente
comunicaciones comprendidas -aceptadas o rechazadas- en el ambito de la cultura
organizacional.

El establecimiento de sentidos -criterios, orientaciones- de pertenencia, definicién
de cargos y posibilidades de accidén, son restringidas por la estructura decisional de la
organizacion y la expresiéon formal de las comunicaciones acerca de estos temas se
ordena en niveles, en relaciones asimétricas de aportaciones. De este modo, la
pertenencia a la organizacidon constituye una decisibn que articula premisas de
comportamiento y se desarrolla en procesos decisionales que orientan la permanencia y
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el cambio. El pertenecer, entonces, a la organizacién constituye la premisa para la
decisidbn sobre las premisas de las decisiones; esto requiere de un grado de
especificacion delimitado sélo por un vinculo: la pertenencia a una organizacion debe
seguir siendo atractiva.

En este sentido, la reproduccidén decisional de las organizaciones no resulta un
proceso homogéneo. Aunque las decisiones son selecciones cotidianas para todos los
miembros, se ordenan de acuerdo a la especifica division del trabajo y distribucion de
funciones. Esta reglamentacién de las normas de comportamiento se denomina, en
sociologia organizacional, formalizacién. La formalizacién de una organizacion depende,
ante todo, de que los miembros se atengan a reglas. La formalizacién del comportamiento
corresponde a la ordenacion de reglas y la distribuciéon de responsabilidades de mando y
obligaciones de obediencia. A proposito de esta caracteristica estructural de las
organizaciones, se afirma que no todos los miembros participan de igual modo en la
reproduccion del sistema, parte importante de estas tareas se delegan en la esfera
directiva.

La estructuracion del comportamiento en las comunicaciones de la organizacién
surge al procesar una distincion especifica de la cultura: la distincion de reglas y
decisiones. Luhmann propone entender las reglas como expectativas de accién que
orientan las decisiones de la organizacién. Sin embargo, siempre es posible no aplicar la
regla, o que las decisiones presionen la acciéon hacia la aceptacion del cumplimiento de
alguna regla. No obstante, cabe la posibilidad de decidir cumplir o no la regla. Lo propio
de la organizacién es constituirse en un sistema que orenta sus decisiones mas
profundas hacia la determinacion cultural de las reglas de comportamiento. Aunque la
cultura organizacional no es normativa, define el contexto de aceptacion o rechazo de
determinadas decisiones.

Por lo contrano, las organizaciones, corren el riesgo de conquistar y organizar un
mundo propio sélo con la activacion de una distincion ulterior; es decir, la distincion entre
reglas y decisiones. Las reglas son expectativas que no sélo tienen validez para una
decision; al mismo tiempo restringen el comportamiento en la decision de aplicar la regla o
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no hacerlo. Todo comportamiento regulado es comportamiento decisional: este principio
tiene validez también cuando la regla misma sea producto de un comportamiento
decisional. La conexion entre regla y decisién, entonces, puede cerrarse recursivamente,
es decir, puede organizarse de manera circular. En este sentido, esta organizacién, como
todas las organizaciones, son sistemas determinados por la estructura. La perspectiva
sistémica nos ofrece una comprensidén de las organizaciones particularmente adecuada
para la observacion de sus procesos como comunicaciones de aportaciones decisionales.
La estructura normativa propia de la formalizacion organizacional orienta expectativas de
decision que, al ser tematizadas en la comunicacion y operar como posibilidad de
selecciéon de conductas, hace emerger una estructura particular de sentido: la cultura

organizacional.

4.1.4 COMUNICACION Y CULTURA ENLOS SISTEMAS ORGANIZACIONALES

La teoria de la comunicacién en los sistemas sociales es una teoria compleja que
se adecua a la complejidad del fendmeno comunicativo. En este sentido, como hemos
sefnalado en el Marco Tedrico, Luhmann afirma su rechazo explicito a las perspectivas
que suponen a la comunicacién como una transmisién de mensajes entre un emisor y un
receptor -metafora de la transmisién-. La comunicacion, plantea este autor, es un proceso
selectivo compuesto por una sintesis de tres selecciones. Iniciaimente debe existir una
selecciéon de informacidn entre un repertonio conocido a desconocido de posibilidades.
Luego es preciso realizar una seleccion de la accidbn comunicadora que notifique esta
informacién deliberadamente o no. Finalmente, la comunicaciéon como sintesis selectiva
se completa al momento de la comprension (o incomprensién). De esta forma, la
observacion de la diferencia entre informacion y accion expresiva forma parte del proceso
comunicativo y provoca, en rigor, su ocurrencia. La comunicacion se realiza cuando y
hasta se produce la comprensién/incomprensién. Luhmann afirmara que la comunicacion
s6lo se genera cuando esta diferencia es observada, exigida, comprendida y puesta como
base para la seleccién de la conducta de enlace.
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La comunicacion aparece escasas veces como una unidad individual, mas bien
resulta un proceso que recurre a la unién temporal de un mayor nimero de unidades. En
rigor, las comunicaciones son observadas como conductas de enlace que surgen de la
permanente posibilidad, siempre abierta por la comunicacién, de ser aceptada o
rechazada la seleccién notificada de sentido.

Es preciso entender que la notificacion sélo es una propuesta de seleccién, el
proceso no se completa sino con la aceptacion o el rechazo de la selectividad, que surge
como coordinacién al ser utilizada como premisa de la propia conducta y observable como
un cambio de estado en el otro. Esto significa que la comunicacién se presenta como un
proceso autorreferencial, es decir, la sucesion recursiva de acciones comunicativas
permite observar que la comunicacion anterior ha sido comprendida, en tanto es usada y
manejada como base de la comunicacién siguiente. Luhmann destaca que la
comunicaciébn en los sistemas sociales se presenta como un suceso altamente
improbable. Primero es improbable que ego comprenda lo que pretende alter debido a la
separacion de cada participante en un propio campo perceptual y una propia memonia.
Segundo, resulta improbable el acceso de los destinatarios a la comunicacién debido a la
extension temporal y espacial. Se trata de la dificultad que la comunicacién incorpore, sin
sufrir demasiadas maodificaciones, a mas personas que las inmediatamente presentes en
una situacion. Por ultimo, es improbable que la comunicacion tenga éxito, de modo que
ego acepte el contenido selectivo de la comunicacibn como premisa para su propio
comportamiento.

La comunicaciéon es el proceso basico de los sistemas sociales, entonces, su
propia improbabilidad sugiere que estos sistemas se reproducen en la inestabilidad y en el
riesgo de sus procesos constitutivos. De este modo, la superacion de las improbabilidades
comunicativas y su transformacion en posibilidades de comunicacion permiten la
emergencia de los sistemas sociales. Las improbabilidades del proceso comunicacional y
la manera como se superan y transforman en posibilidades, regularizan a la vez la
construccion de los sistemas sociales.
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La superaciéon de las improbabilidades comunicativas en los sistemas sociales
requiere una estructura que permita transformar lo improbable en probable y con elio
posibilitar su propia constitucion. En Luhmann sobre la base del lenguaje -que es el medio
de comunicaciéon desde el cual surgen los otros medios como los medios masivos y los
medios simbélicamente generalizados— se instala la cultura como aquella estructura de
sentido que permite la superacién de las improbabilidades comunicativas y con ello la
emergencia de los sistemas sociales.

Entonces, la cultura surge como estructura que vincula interaccion y lenguaje en la
constitucion de lo social.

4.1.5 EL LENGUAJE

Como se ha sefialado, con suficiente evidencia, el lenguaje en la teoria sistémica
no carece en absoluto de relevancia. Por el contrario, la comunicacion en el lenguaje
deviene central en la constitucidn y autodiferenciacion de los sistemas sociales, en tanto,
hace posible la diferenciacién de los procesos comunicacionales. De ninguna manera
estos consisten unicamente de comunicacion lingiistica, pero el hecho de que con base
en la comunicacién lingliistica hayan pasado por un proceso de diferenciacién, marca
todo lo relacionado con la accién social, incluso las percepciones sociales. Igualmente
importante es que el lenguaje asegure la reflexibilidad del proceso comunicacional,
haciendo posible asi la autodiferenciacion.

Como indicabamos, los sistemas sociales se realizan en la diferenciacion sistema-
entorno, estableciendo sus fronteras por medio de la selectividad del sentido. El lenguaje
como estructura que refiere al sentido permite aumentar sustantivamente el repertorio de
la comunicacién comprensible, ampliando la comprensién mas alla de lo perceptible.
Posibilita que la intencién de la comunicacién se haga manifiesta, en tanto, el lenguaje
contiene en si mismo la diferencia entre informacién y conducta de notificacién que
constituye la comunicacion.
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La observacion de la diferencia entre accidn expresiva e informacion -la
comprensién que funda el proceso comunicacional- esta contenida de manera privilegiada
en el comportamiento linguistico. De tal modo, los participantes de la comunicacién no
sblo deben saber ver la diferencia, sino que ésta se les debe presentar sin doble sentido

para facilitar su comprensién.

De ahi que comunicarse por medio del lenguaje, signifique hacer evidente la
necesidad de crear situaciones sociales que busquen mas la aceptacion que el rechazo
de la seleccidbn expresiva. Es un efecto intencionado crear una situaciéon tan aguda
aunque abierta, y la comunicacion puede absorber elementos de presidon que empujan al
receptor en direccién mas a la aceptacién que al rechazo. Esta caracteristica esencial de
la comunicacién articula las relaciones sociales y la coordinacion de las acciones al
intencionar la aceptacion de la propuesta de seleccién. En rigor, hace posible Ia
generacion de los acuerdos selectivos que constituyen los procesos sociales. En los
sistemas organizacionales, el lenguaje realiza la reproduccién social de la comunicaciéon
en la diferencia de temas y aportaciones.

4.1.6 DIFERENCIACION DE LA COMUNICACION EN TEMAS Y APORTACIONES

El proceso de la comunicacion en el lenguaje recurre a la articulaciéon temporal de
acontecimientos selectivos mutuamente condicionados. Esta coordinacion de selecciones
reproduce el sistema social en la diferenciacion de la comunicacidon en temas y
aportaciones. Las comunicaciones se ordenan en temas y a ellos refieren las
aportaciones, los temas permiten diversas aportaciones. Los temas sobreviven a las
aportaciones, retinen vanas colaboraciones en un contexto de sentido mas amplio, tanto a
corto como a largo plazo. El contexto distribuye las posibilidades y limites a la
tematizacion.

La aceptacion del tema es condiciéon para la negacion de las aportaciones -en

cuanto a que su contenido pueda ser rechazado o corregido-, ambas operaciones se
presentan como conductas de enlace observables en la comunicacion siguiente. De este
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modo, se ajusta el comportamiento organizacional adecuandose a los temas que resultan
significativos en los limites de la organizaciéon. Sélo por medio de los temas se puede

controlar que la conducta referente a la comunicacién propia y ajena sea correcta en el
sentido de una adecuacion al tema.

Los procesos organizacionales se reproducen socialmente en la posibilidad de los
temas de seleccionar las aportaciones y a los colaboradores posibles. De esta forma,
Luhmann plantea que la diferenciacién y ordenamiento de temas y aportaciones realiza la
reproduccion social de la comunicacion. De acuerdo con esta afirmacion sustancial de la
teoria de los sistemas sociales podemos entender que la comunicaciéon se reproduce
socialmente en la conversacion. El ajuste selectivo de las tematizaciones respecto a las
aportaciones y, de este modo, sobre el comportamiento en los procesos de comunicacion
organizacional, instalan nuestra atencion en la cultura como estructura preferentemente
conversacional. Es en el espacio social de las conversaciones donde se realiza la
produccién relacional de la cultura.

4.1.7 CULTURA Y CONVERSACION EN LAS ORGANIZACIONES

Deciamos que el proceso comunicacional se encuentra condicionado a la
existencia de seres autbnomos unos de otros, con sus entornos propios, de modo tal que
los interlocutores de la conversacion requieren buscar concertacidbn respecto a
circunstancias universales contingentes, es decir, posibles también de otro modo.
Luhmann propone entender la cultura como la estructura de sentido que se situa en la
mediacion entre la interaccion y el lenguaje. Son esquemas tematicos disponibles para la

comunicacién en tanto proceso reproducido socialmente en la conversacion.

Debe haber, entonces, un requerimiento que sirva de mediador entre interaccion y
lenguaje -una especie de provision de posibles temas listos para una entrada subita y
rapidamente comprensible en procesos comunicacionales concretos-. Llamamos a esta
provision de temas, cultura y cuando ésta se ha almacenado especialmente para fines

comunicativos, semantica. Luhmann observa que la relaciéon entre objetos y cultura esta
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dada por la posibilidad de convertir a los objetos en temas de comunicacion. La cultura no
corresponde a contenidos necesariamente normativos, lo que designa es una seleccion
de sentido que permite distinguir dentro de determinada comunicacion, entre aportaciones
adecuadas e inadecuadas, o bien, entre un correcto o incorrecto uso de los temas.

La cultura en los sistemas organizacionales actia las tematizaciones de la
comunicacién en las conversaciones, posibilitando la selectividad del comportamiento en
cuanto a su adecuacién a los temas que resultan significativos para la organizacion. De
este modo, realiza la superacién de las improbabilidades del sistema al operar como
estructura permanente y trasfondo de distinciones disponible para asegurar la
comprensién social de las propuestas selectivas de la comunicacién.

Entonces comprendemos que la cultura se constituye relacionalmente en las
conversaciones y produce las fronteras para la autoobservacién de los procesos de
organizacion. De este modo, orienta el comportamiento, en tanto ofrece los esquemas de
sentido y estructuras de significacion que hacen comprensible decisionalmente las
comunicaciones de la organizacion. Se entiende por cultura organizacional todos los
~disefios cognitivos y estructuras interpretativas, organizacionaimente compartidos,
racionales e irracionales que existen en un momento dado y que actian como guias
potenciales del comportarse en una organizacién.

La conversacion en las organizaciones dota de unidad al proceso comunicacional,
en cuanto otorga el contexto mas inmediato a su reproduccion. Es el espacio donde las
premisas decisionales de la cultura se actualizan como posibilidad primera de las
acciones selectivas y de los procesos de coordinacion. Las conversaciones en la
organizacion son los lugares basicos de la autodescripcion de la comunicacion.

En ofras palabras, afiirmamos que la cultura en la comunicacién organizacional

aparece en las conversaciones como totalidad y es en la emergencia de la conversaciéon
donde podemos producir y observar autodescripciones de la cultura.
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La minima organizacidbn que es susceptible de una medicidén evaluada con
precision €s una conversacion en un lenguaje entre participantes. Sélo a partir de este
nivel hay interaccion social, y a partir de este nivel se puede investigar la interaccidén
social. Un programa similar se encuentra en la etnografia de la conversacién que es
aplicada a investigaciones en contextos institucionales. En esta orientacién, las
conversaciones son estructuras de la comunicacién y como tal, participan de la
construccion de las relaciones sociales. Siguiendo los trabajos desarrollados por diversos
autores en esta linea de andlisis® podemos ver que, el estudio de las conversaciones
supone que los interactuantes tienden a realizar determinados posibilidades tematicas, a
pesar del potencial ilimitado de contenidos discursivos. La seleccion de alternativas y
distribucién de temas de conversacion se estructuran en un conjunto limitado de reglas de

intercambio situadas o “decretadas” en el contexto.

4.1.8 TECNOLOGIAS CONVERSACIONALES PARA LA INVESTIGACION DE
CULTURA

La metodologia de estudio de la cultura que hemos propuesto en el Marco
Metodoldgico de esta tesis opera en las autodescripciones y autoobservaciones de la
organizacion. En rigor, trabaja en la descripcion de las conversaciones realizadas como
autoobservaciones de la organizacidbn. Es una observacidbn de segundo orden
especializada en la comprensién de los esquemas de sentido y las estructuras de
significacién que organizan el mundo cormo un espacio compartido de selecciones y
diferenciaciones de la comunicacidén. La investigacion social de segundo orden resulta
una practica dialogica de construccion de conocimiento, donde el investigador
(observador) produce (observa) observaciones de otros observadores (investigados). El
conocimiento que se obtiene es un orden construido en la operaciéon de observaciéon. No
obstante, insistimos, para el investigador esta siempre latente la cuestion de los limites de
la propia observaciéon (el punto ciego). En la investigacion social esta diferencia entre

observador y actor se adecua en los mismos procesos de comunicacion que supone esta

8 ver en Delgado, J.M. y Gutiémez, J. Eds. 1995 el desarrollo expuesto por los distintos autores que colaboran
en la obra que ellos editan.
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modalidad especifica del conocer.

La practica de investigacién de cultura que nos ocupa es una observaciéon de
segundo orden, dispuesta a descrbir e interpretar los esquemas de distincion (saberes y
deberes) que configuran los procesos organizacionales en las tematizaciones de la
comunicacién. La cultura no se encuentra escondida como una caja negra en la mente de
los observadores/actores que investigamos, sino que, se produce reflexivamente en las
conversaciones de la organizacion.

Afortunadamente las redes cognitivas y de significacién que nos interesan no son
privadas ni ideosincraticas, son sociales, no las encontramos ocultas en la cabeza de
nadie. No son entidades secretas, inaccesibles a la observacién. Podemos acceder a
ellas a través de la exploracion del mundo conceptual que manejan y en que viven
nuestros “observados”. Un buen diagnéstico nos pemmitira incorporarnos a “otras
conversaciones” participando, en consecuencia, en otros entramados culturales.

Las tecnologias conversacionales de investigacion que relevamos parasitan de las
empleadas habitualmente en estudios de opinidon. La opinidon publica es de orden

conversacional y su estudio simula los procesos de comunicacion que la forman.

Aceptamos con Ibaiez®® la similitud estructural de la opinién publica con las
conversaciones. Ahi las selecciones de notificacién de sentido posibilitan un contexto para
su comprensién en el juego de aceptacién y rechazo que ajusta los limites de pertinencia
grupal. Como diferenciacién de la comunicacion en la organizacion, las opiniones de
seleccién publica tematizan las fronteras de su propia distincion como sistema respecto a
un entomo. Luhmann nos orienta en el entendimiento de la opinidén publica como
mecanismo generalizado para la autodescripcion de los sistemas sociales. La opinion
publica es el medio de la autodescripcion de la sociedad moderna. Es el Espiritu Santo

del sistema, la disponibilidad comunicativa de los resultados de la comunicacién.

% Ver: Ibafez, Jesus. El Regreso del Sujeto. Amerindia, Santiago, Chile. 1991
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La organizacion como sistema social se reproduce en la autorreferencialidad de la
comunicacion en el sentido de elaborar con sus propias operaciones descripciones de si
mismo y autoobservarse. Las tecnologias para observar autodescripciones mas
destacadas provienen de las metodologias cualitativas de investigacion. De este modo, el
estudio de conversaciones provee el modelo metodolégico para la autoobservaciéon y
autodescripcion de los sistemas organizacionales, en tanto, utiliza las comunicaciones
como operaciones de observacion.
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5. ANALISIS DE LOS PRINCIPALES RESULTADOS

5.1  ANALISIS DE LA INFORMACION RECOGIDA
5.1.1 ANTECEDENTES

Como se adelanto en la seccién destinada al Marco Metodoldgico, el material que
sirvié de base para nuestro estudio de caso, y que a continuacién pasaremos a analizar,
fue seleccionado de entrevistas largas, semiestructuradas, desarrolladas en contextos no
directivos y que fueron realizadas en una etapa a un total de cuatro miembros del Equipo
Ejecutor de “Programas Vega Central”. De ellos, dos ocupan puestos desde los inicios
del Programa —Ana Maria Gonzalez y Miguel Sanchez-, la tercera entrevistada -Paola
Figueroa- es la Unica profesional universitaria (Asistente Social) de dicho equipo y Ana
Hormazabal, quien antes de pertenecer al equipo ejecutor fue beneficiaria del programa.
Estos cuatro interpelados cumplen los requisitos de nativo préximo, especificados en el
punto 3.3 del Marco Metodoldgico.

Respecto de los entrevistados, cabe sefalar que, reconociendo que hubiera sido
interesante abordar a todos los miembros del Equipo Ejecutor, pareci®6 mas razonable
apuntar, en esta investigacion, a los informantes mas calificados, tanto en términos de su
vinculaciéon histérica y personal con la unidad estudiada, como en témminos de su
formacion profesional (suponiéndole a esta ultima condicién un punto de vista mas critico
y técnico).

Fuente secundana de informacion fueron los documentos elaborados por los
miembros de la unidad de estudio en forma de documentos internos, actas de reuniones,
informes de gestion, etc. Ademas de nuestra asistencia, tanto como observador, como
miembro activo, a todas las reuniones semanales realizadas entre los meses de Octubre y
Diciembre (doce en total), y a la Gltima jornada de evaiuacién del afio realizada durante el
dia 18 de Diciembre de 1999.
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Nuestras hipétesis centrales sostenian que, las organizaciones del tipo
“Programas Vega Central” se constituyen por procesos de comunicacién de decisiones
y que los esquemas culturales son tematizaciones de la comunicacion y que se distinguen
como selectividad coordinada en la organizacién, que responden a tematizaciones y
comunicaciones que el Estado plantea como relevantes pero que no es capaz de abordar
y, en tercer lugar, que la definicion de indigencia y marginalidad se constituye, por un
lado, en un elemento que guia el trabajo de este equipo ejecutor y, por otro lado, es un
elemento que se constituye como un factor importante para diferenciar al sistema de su
medio ambiente.

Justamente, esta contingencia se revierte en la necesidad de observar tales
organizaciones actualizando, permanentemente, el reconocimiento de sus modos de
operaciéon en un contexto de indeterminaciones “complejidad organizada”. Ello implico,
desde nuestra opcion, la insistencia en caracterizar su cultura organizacional desde la
indicaciéon y descripcién de su trama comunicacional interna y desde alli precisar
fortalezas y debilidades frente a los desafios y oportunidades que presionan desde sus
ambientes.

Como ya se ha detallado en el Marco Metodoldgico, para abordar este problema
asumirmos una estrategia de observacién de segundo orden, cuya funcién consiste en
posibilitar la introducciobn de observaciones externas en tramas internas de
comunicaciones. El reconocimiento consiste en especificar componentes cognitivos y
desde alli las estructuras de expectativas con que se reconoce la identidad de la
organizacion interna de Equipo Ejecutor y se interpretan las acciones de sus miembros.

5.1.1.1 ANTECEDENTES GENERALES EN CIFRAS

A modo general, y complementario, podemos ver algunos indicadores cuantitativos
que nos ayudaran a darnos cuenta de los cambios que ha debido enfrentar el equipo
ejecutor analizado, los que sin duda han afectado su dinamica interna.
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Estos cambios los podemos visualizar como ruidos ambientales relativos al
"Sistema Equipo Ejecutor”, cormnunicaciones que han debido ser escuchadas y codificadas
por el sistema. Estas comunicaciones tienen dos aspectos; “comunicaciones externas” y
“comunicaciones internas”. Entre las primeras podemos identificar los cambios en las
politicas presupuestanas del medio ambiente, en este caso de la Fundacién Hogar de
Cristo, exigencias de una marco legal (como consecuencia se crea la Corporacién Gente
de la Vega) y los cambios en las demandas de beneficios por parte de los beneficiarios;
entre las segundas tenemos los cambios que ha experimentado el equipo ejecutor en sus
primeros cinco afos de vida, tanto en términos de crecimiento y desarrollo natural, como
de las crisis y cambios propias de la organizacién.

En términos econémicos tenemos que, en el afo 1995 el presupuesto anual del
programa alcanzé la cifra de $7.890.000, en el afio 1996 esta cifra fue de $13.000.000, en
1997 esta cifra llegd a los $22.300.000, en 1998 se recibié un total de $28.213.600 y en
1999 esta suma llego a los $32.588.000.

En el mismo periodo podemos ver que el promedio de atenciones dianas a
distintas personas fue de 30 personas en 1995, 40 en 1996, 50 en 1997, 60 personas en
1998 y 72 en 1999.

La diversificacién y complejizacion de las atenciones se puede ver en el desarrollo
que ha tenido la misiéon del programa, del “Programa Casa de Acogida” inicial se han
desprendido los programas “Hospederia El Alero” y “Residencia para Hombres en
Rehabilitacién”. Esta dinamica se entiende a partir de la vinculacion de este sistema con
su entorno, vale decir la diversificacion y complejizacion del servicio es una respuesta
natural y logica a la diversidad y complejidad del entorno y sus demandas.

El Equipo Ejecutor también experimenté cambios cuantitativos durante el periodo,
podemos ver que entre 1995 y 1996 este equipo lo componian cuatro personas, en 1997
contaba con seis miembros y desde 1998 sus integrantes son siete. Este proceso afecté
substantivamente la estructura de servicio y su dinamica interna.
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5.1.1.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA INICIATIVA

Para facilitar la presentacién y analisis del desarrollo del sistema social
“Programas Vega Central” definiremos dos procesos conversacionales basicos, a saber:

a.- Primer proceso conversacional: Creacion del Proyecto.
b.- Segundo proceso conversacional: Organizacion del Programa.

Es necesario aclarar que, segin ha quedado definido en los objetivos de esta
investigacion, es el segundo proceso conversacional el que concentrara nuestro mayor
interés y analisis.

5.1.1.3 PRIMER PROCESO CONVERSACIONAL: CREACION DEL PROYECTO

Al analizar la evolucién histérica que ha tenido la estructura de servicio del equipo
ejecutor de “Programas Vega Central”, podemos ir perfilando y dandonos cuenta de qué
manera este sistema va adquiriendo caracteristicas de tal en el tiempo.

Los origenes de esta iniciativa social la encontramos a mediados de la década de
los ochenta, en el trabajo voluntario desarrollado por comunidades universitarias en el
sector de la Vega Central, este trabajo se realizaba al alero de la Vicaria de Pastoral
Universitaria del Arzobispado de Santiago. La evolucion, y posterior desarrollo de esta
iniciativa solidaria nos habla de un proceso de necesaria complejizacidn del servicio
prestado a la gente de la calle y de la visualizacién, por parte de un grupo de integrantes,
de la necesidad de crear una estructura capaz de dar respuesta a esta complejizacion.
Como consecuencia de esta reflexion, se redacta el Proyecto Casa de Acogida Vega
Central en 1994. En este proyecto estaban contenidas las razones para la creacion de
esta iniciativa, la estructura de servicio basica y un estudio econémico con el respectivo

presupuesto anual.
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En este punto podemos decir que, a partir de ese momento, nace “Casa de
Acogida Vega Central’ puesto que, como hemos visto en el marco teérico, esta nueva
organizacién social surge a partir de un proceso conversacional. Los participantes
aceptan las consecuencias del didlogo en el cual se crea esta organizacion. Pero lo unico
que se hace en ese momento es conversar. Conversar de una manera particular, pero

sblo conversar. Una vez iniciada la conversacion esta organizacién ya existe en el
lenguaje.

“(De) cuando partio... bueno yo soy el unico sobreviviente desde que esto era...

desde que la casa era un proyecto, que durante bastante tiempo nos juntdbanios

solamente a conversar, a elaborar un proyecto, a presentarlo al Hogar de Cristo ... "

(M.S.)

“... yo diria que bdsicamente..., el objetivo general cuando se llego a la Vega era
acoger y acompariar a lo mds pobres del sector de la Vega. Ese objetivo, como
mision, sigue vigente absolutamente, yo creo que lo que ha pasado, en algin

momento fue diversificar el espectro del objetivo que significa acoger y acompariar

asumir_la responsabilidad como servicio, lo que significa acoger y acompanar.”

(AM.G.)

Tal y como estan definidas las areas de responsabilidad administrativa en el
proyecto original podemos ver como los perfiles de cada cargo estan bajo un esquema de
pautas difusas y sin un cuerpo que les permita responder eficientemente a los
requerimientos del medio en que se movia este equipo. Las caracteristicas adscritas a
cada miembro del sistema responden a las caracteristicas que en el trabajo de calle las
comunidades universitarias imaginan para cada nodo del sistema.

“Mira... haber, cuando yo llegué, habia un esbozo de esta estructura. Lo que en el
fondo terminé de hacer yo, fue definir actividades que estaban como sueltas y que
resumi en un drea y los objetivos estaban planteados de mucho antes que yo llegara,
o sea, cuando el programa se concibio se concibieron los objetivos y todo el trabajo

posterior, misma estructuracion, definicion de responsabilidades, territorios de
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trabajo, todo eso estd absolutamente relacionado con los objetivos generales y
especificos, con la mision del programa. Entonces, siempre ese es el fundamento de
cualquier forma de trabajo que nosotros implementemos va ha estar siempre

relacionado directamente con la mision.” (A.M.G)

5.1.2 SEGUNDO PROCESO CONVERSACIONAL: ORGANIZACION DEL
PROGRAMA

A partir de Enero de 1995 empieza a operar el Programa Casa de Acogida Vega
Central. El equipo ejecutor desarrolla su trabajo bajo un esquema organizacional precario
pues no estan bien definidas las areas de responsabilidad y los encargados las ejecutan
con arreglo a un sistema de “emergencia’, pues este esquema se va perfilando de
acuerdo a las necesidades del momento, en muchos casos no previstas en el proyecto y

en la estructura organizativa original.

“Porque acoger y acomparnar en un principio fue estar en la Vega abrir la casa,
invitar a la gente y estar con ellos, eso era el resumen del acoger y acompaiiar.
Luego... ponte tu, en este acoger se incluyo atenciones de salud, voluntariado, y
posteriormente rehabilitacion. Esas fueron tareas que requirieron plantear un drea,
definir responsabilidades, asumir las responsabilidades de lo que es la
rehabilitacion, ver cémo lo ihamos a hacer, que opcion o que cosas ibamos a ocupar

para rehabilitar a la gente.” (A.M.G)

En “Programas Vega Central”, como en todo tipo de organizaciones, coexiste
una variedad de estructuras mediante las cuales se procesan los “ruidos” ambientales,
transformandolos de comunicaciones ambientales en informaciones internas. Unas se
especializan en determinar los entornos relevantes y otras en canalizar la demanda de
dicho entorno (beneficiarios, otras instituciones, etc.), estableciendo su pertinencia y
priorizacion. Por ofra parte, los requerimientos por identidad y autonomia imponen
presencia de unidades coordinadoras, mas generales y abstractas, menos apegadas a las

contingencias, pero siempre disponibles para ellas, que dan sentido a cada una de las
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estructuras del sistema y a sus autorrepresentaciones parciales o globales. Estas
constituyen, en definitiva, la clausura requerida por el sistema para mantener su diferencia
con otros sistemas en su entorno. No siempre es facil detectar los programas que
conectan estas multiples operaciones y que tienen por efecto la seleccion y tratamiento de
estimulos nuevos por los cauces de lo ya conocido.

“Una de las cosas importantes que ha mantenido este equipo es su capacidad de
discutir sobre las cosas que son importantes, pero también sobre las cosas que no lo
son tanto, cada cosa en su lugar segun su importancia, la vara de medida para esto
son los beneficiarios no nosotros, el nivel de beneficio para ellos es lo que nos

indica cudn importante puede ser un asunto... * (A.M.G.)

Desde nuestras observaciones, identificamos como nucleo fundante de las
operaciones de la organizacién el definir y procesar problemas de ejecucion y de servicio.
Estos procesos son tratados desde un cédigo que, desde nuestra perspectiva, opera
como vision problematizada y ejecutiva de la realidad. Asi, los beneficiarios, Fundacion
Hogar de Cristo, Fundacién Damian de Molokai, Corporacién Gente de la Vega, reuniones
de equipo, etc. son temas en tanto se codifican por los agentes como problematicos. De
éste cddigo derivan subcdadigos, por ejemplo, las distincidn entre problemas solucionables
o no, importantes o irrelevantes, permanentes o transitorios, privados o del equipo,
proyectos viables o inviables, etc.

5.1.3 ESTRUCTURA DEL ANALISIS SISTEMICO

Una identificacion sistémica tiene por objetivos caracterizar, por sobre detalles y
con algun grado de certeza, los condicionamientos de la asociatividad que quedan
comprendidos en los disefios cognitivos e interpretativos que aplican en sus relaciones
internas y externas y cuya funcién comprende la capacidad de distinguir estimulos, su
modulacion en forma de comunicaciones y la transformacién de éstas en premisas
decisionales. Por cierto, tal distincién se impone desde el orden de un observador externo
a través de nuestras propias operaciones selectivas.
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La unidad de estudio, “Programas Vega Central”, corresponde al tipo de
sistemas autorreferenciales y autopoiéticos en los términos que los define Luhmann. En el
caso del sistema social “Programas Vega Central”, que es el que nos interesa, no existe
ninguna comunicacion fuera de la comunicacién particular del sistema, en este sentido
podemos decir que es un sistema cerrado. Este sistema ha tenido que definir su manera
especifica de operacion y determinar su identidad a través de la reflexion, para poder
reguiar cuales son las unidades internas de sentido que posibilitan la autorreproducciéon
del sistema, por lo tanto, cuales son las unidades de sentido que hay que reproducir
siempre de nuevo.

“... el fundamento de cualquier forma de trabajo que nosotros implementemos va a
estar siempre relacionado directamente con la mision, ella es nuestro punto de

»»

partida y de llegada, ella, la mision, nos hace especiales, distintos y novedosos...

(AM.G)

Durante el proceso de maduracién, desarrollo y crecimiento, el sistema ha
recurrido a su propia historia y experiencia, asi como a la lectura que puede hacer del
entorno y de los desafios que este le presenta, en cada decision que ha tomado el
sisterna podemos ver que es él mismo el instrumento de medida de todas sus decisiones
Yy que, esta capacidad de autorreferirse, es producto de la capacidad de observar el medio
y de autoobservarse del sistema. Para ello acudimos al concepto de asimetrizacién, ya
que la clausura del sistema no nos permite acudir al entorno para acceder al estado de
apertura necesario para captar la comunicacion. Sin embargo, para posibilitar sus
operaciones, el sistema selecciona puntos de referencia que, en estas operaciones, dejan
de ser cuestionados y se aceptan como preestablecidos.

“Ellos (los beneficiario) nos hicieron crecer, en el fondo yo creo que fue asi, si no

hubieran sido demandantes de este tipo de servicio,... todavia estariamos

simplemente acomparidndolos ... sin mayores problemas...” (M.S.)
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5.1.3.1 LA UNIDAD DE ESTUDIO Y EL MEDIO AMBIENTE

Como ya se ha dicho en el punto 2.1.3 del Marco Teo6rico, una de las nociones
centrales de la reinterpretacidén sistémica de Luhmann es la distincion entre sistema y
medio ambiente.

En su relaciéon con el medio ambiente nuestra unidad de estudio ha desarrollado
caracteristicas que le han permmitido reducir la complejidad de dicho medio ambiente, el
cual esta compuesto por los beneficiarios y el contexto socio cultural en el cual estos se
mueven, a saber, los locatarios de la Vega Central, los locales clandestinos, Carabineros
e Investigaciones, grupos religiosos y los grupos delictuales y de trafico de drogas que
hay en el sector y por las Fundaciones y Corporaciones privadas y los organismos
estatales y municipales de asistencia social, medica y juridica, los medios de
comunicacion, etc. Ademas de la propia red de ayuda dei programa, Directorio de la
Corporacién Gente de la Vega, asesores juridicos, contables, socios cooperadores,
equipo de voluntanos, Universidades e Institutos Profesionales que envian estudiantes en
practica, etc.

Como deciamos en el Marco Tedrico, todos los elementos mencionados
conforman una realidad compleja donde el surgimiento de éste sistema se explica por un
proceso de evoluciéon y de diferenciacién funcional, en el que, tanto este, como todo
sistema, busca reducir la complejidad de dicho entorno. El sistema estudiado se distingue
de su medio ambiente por los elementos que los constituyen, por la capacidad
autorreproductora o autopoiética del mismo y por las categorias que utiliza para

transformar las comunicaciones del entorno en informacion.

El tipo de relaciéon sistema-medio ambiente posee una dimension temporal, es
decir, posee una historia y un desarrollo. A partir del momento en que se constituye el
pnmer programa, Casa de Acogida Vega Central, el sistema y su “Estructura de Servicios”
ha ido evaluando su relacién con su entorno especifico y adecuandola a las necesidades,
cada una de las instancias que el sistema ha ido creando son una respuesta al momento
y a la lectura de los eventos. Es asi como durante el periodo Enero-Diciembre de 1995, la
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relacién, tanto con la principal entidad financiera (Fundaciéon Hogar de Cristo), como con
los propietarios del inmueble utilizado (representados por un corredor de propiedades) se
hizo a través de la Vicaria de Pastoral Universitaria representada por su Vicario, y las
relaciones al interior del equipo ejecutor eran honzontales, teniendo el director del
programa una funcién coordinadora con este ultimo. La relacién con el medio debid, con
el tiempo, desarrollar estrategias de perfeccionamiento, estrategias que son fruto de la
reflexiéon al interior del sistema en virtud del aumento de los beneficiarios, la llegada de
voluntarios y las necesidades cada vez mas complejas de los primeros determind el
desarrollo de una estructura de servicios cada vez mas compleja y especifica para cada
uno de los niveles o areas de responsabilidad administrativa. Por otro lado, la complejidad
del entorno de apoyo al programa, acceso a fondos concursables, convenios con
hospitales y centros de salud, la llegada de donaciones de particulares, etc., obligd a la
creaciéon de un ente juridico que le permitiera al programa crecer en proyectos e
insertarse en el contexto social creandose la Corporaciéon de Desarrollo de Indigentes
Gente de la Vega, compuesta por ex integrantes del equipo ejecutor, por el Vicario de
Pastoral Universitaria, voluntarios de mayor compromiso y por la directora del programa,
lo que le otorgdb mayor autonomia para relacionarse con el medio ambiente. La anterior
dependencia de la Vicaria, debido a la misién de esta, es decir, el trabajo pastoral en
universidades y no la creacién y supervisién de programas sociales, era lenta y en varias
ocasiones torpe y poco eficiente.

Las relaciones del sistema con el medio ambiente ha tenido un desarrollo acorde
con los requerimientos del entorno y de la contingencia, creandose entonces, las
instancias necesarias cuando asi ha sido necesario. Lo que se traduce en un proceso de
adquisicion de mayores grados de autonomia para el sistema.

En resumen, este proceso de diferenciacion ha sido acompafiado por un proceso
de diferenciacion funcional de las partes y de los elementos constituyentes del sistema.
Donde tales partes del sistema (o subsistemas) se especializan en el tipo de tratamiento
de ciertos problemas concretos y determinados segin se han ido presentando las
contingencias.
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El proceso de diferenciacion funcional del sistema estudiado se realiza desde
planos externos (las nuevas exigencias del entorno o sistemas mayores los cuales ya han
sido definidos) a dimensiones internas (sistemas menores o subsistemas) del sistema. De
tal forma, la especializacién interna en subsistemas diferenciados, permite al sistema
general realizar en mejor forma las metas de mantenimiento y autorregulacién; ya que,
gracias a este proceso de diferenciacién, se reemplazan un conjunto de pautas difusas,
inciertas y multiples, por pautas especificas y por unidades funcionalmente especializadas
(procesos para responder a las exigencias del entorno inmediato).

Todas las estrategias y eventos antes mencionados, tienen como objetivo crear
nuevas formas de reduccién de complejidad, las que son claramente perfiladas al interior
del sistema, el que, a su vez, se transforma en el entorno para estos nuevos tipos de
sistemas sociales.

5.1.3.2 CULTURA EN LA ORGANIZACION

Hemos mantenido que las organizaciones producen su funcionamiento en las
relaciones sociales que establecen los procesos de gestidn, su regulacién nomativa y
premisas basicas de colaboracién y conflicto.

No corresponde afirmar la existencia de una légica cultural homogénea o de
patrones normativos significados de igual modo en los distintos miembros al interior de
“Programas Vega Central”. Lo que se observa es la coexistencia de modelos
diferenciales de pertenencia, identidad y orientacibn a la accién, que portan
diferenciaciones respecto al tempo de permanencia, al conocimiento acerca del trabajo y
la formalidad del desempefo y, por cierto, a la posicién que se ocupe en la red de

comunicacién de decisiones.
No obstante, es posible distinguir un esquema de sentidos de la cultura, que

representa dos ejes comunes a la selectividad del comportamiento en la organizacion.
Ambos esquemas de sentidos, son una sintesis que la cultura provee para superar las
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propias improbabilidades comunicativas de los procesos organizacionales.

Desde una lectura longitudinal de nuestras observaciones podemos ver que, lo
que se manifiesta en la cultura de la organizacidon estudiada, es la puesta en comun de
ambos drdenes de tematizacion que actuan como premisas del decidir organizacional y
producen la selectividad del comportamiento -posibilidad de seleccién de propuestas-.
Son principios de observacion y organizacion de los procesos sociales que, mas alla de
sujetos concretos, son significaciones que se actian en la coordinacion de las
expectativas y en las orientaciones a la accion.

Estas configuraciones son intercambios dindmicos en la operaciéon de la
organizacién estudiada que el tiempo y la capacidad de aprendizaje funden hasta la
similitud o marcan como diferencia categorica.

En concreto, son premisas recurrentes que permiten disponer de alternativas para
adecuar el comportamiento a las diversas situaciones y relaciones sociales. La
comunicacion, se constituye en la sintesis de estas distinciones basicas, que organizan la
autorreproduccion de la organizacién. En rigor, constituyen dos ordenes de
tematizaciones centrales que ajustan las selecciones del comportamiento, adecuandolo a
los temas y aportaciones especificas que pemmite; las denominaremos simplemente a)
formalidad y b) discontinuidad.

A) FORMALIDAD

Corresponde a la tendencia decisional marcada hacia la formalizacién de la pautas
-reglas- para ajustar la conducta. El comportamiento organizacional manifiesta
dependencia en coordinaciones, afirmadas en una normativa precaria, en textos escritos
(documento “Estructura de Servicio”) para mediar en las decisiones y desplazar el riesgo.
Este orden temético se presenta, por ejemplo, en tanto, la necesidad de los niveles menos
experimentados de conocer las normas establecidas, como en lo niveles medios de
buscar evidencias suficientes para intentar simplificar procedimientos asentados en la
costumbre. Entonces, los procesos aparecen lentos y los sujetos apelan a la mediacion de
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la tradicion -la actuacion del cédigo- y a quienes la portan -los que saben mas o los
miembros mas antiguos dentro del equipo- para orientar el decidir y realizar las relaciones
sociales -socializacion-.

“... Yo creo que la vision del trabajo y el estilo te lo transmite la gente mds vieja del

equipo... ” (A.H.)

“.. necesitas estar un tiempo en el equipo de trabajo, y que el equipo de trabajo de
alguna forma te vaya permeando de ese estilo de trabajo y te vaya comunicando, te

vaya ensefiando eso... 7 (P.F.)

La estructuracion jerarquica de las decisiones recurre a la adecuaciéon normativa
como modelo ensayado culturalmente para ejercer poder y control en la organizacion. La
autoridad se tematiza en mecanismos de legitimacion normativos que responden
estrictamente a la estructura de cargos. En ese sentido, no alcanza a resultar significativa
la expresion de liderazgo al interior de la organizaciéon. Mas que lideres en la
organizacion, lo que se observa, es la reproduccidbn de una jerarquia de cargos de
autoridad formal y funcional. Asimismo, la formalizacibn como principio cultural orienta
respecto a la autoridad en el recurso a pruebas tangibles —“iwdo queda escrito”- para
asentarse en la formalidad del intercambio. Por cierto, la directora “controla” que los

procedimientos se ajusten a la normativa, alerta a la subversion de las jerarquias.

“La direccion tiene como responsabilidad dirigir, coordinar y supervisar la

actividad del resto de las dreas ...” (A.M.G.)

B) DISCONTINUIDAD

Como orden de tematizaciéon surge en la autoobservacion de que la complejidad
de la organizacién opera como una improbabilidad permanente de producir procesos
coordinados. De este modo, en la imposibilidad de formalizar suficiente o
permanentemente las pautas de comunicacion, la organizacion muestra espacios

jerarquica y funcionalmente poco integrados, unidades que mantienen escasos flujos de
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informacién que las articulen o dificultades para mantener medios de comunicacién y
asociacion entre los miembros del equipo ejecutor del programa. Como premisa cultural,
la discontinuidad en los procesos organizacionales se procesa tanto, desde una
perspectiva de responsabilidad individual de integracion, como desde una incorporacion

sin una autodeterminacion muy clara.

"El sistema te come ..." (A.H.)

“...con el tiempo la cosa ha ido cambiando, yo echo de menos como se planteé esto
(en un principio) en una relacion mds horizontal, mds de coparticipacion, creo que
eso era una cosa muy valiosa y que se ha ido perdiendo ...es parte de los costos de ir

creciendo” (M.S.)

La discontinuidad, o fractura, en el ejercicio de las decisiones cotidianas de la
norma hace referencia a la existencia de largas series decisionales o la imagen de lentitud
para operar en la contingencia. Resulta un fendmeno cultural que anuda en
caracterizaciones vinculadas a la distribucién de responsabilidades y competencias de
decision. Las comunicaciones surgen en la diferenciacion categérica entre encargados de
area mas antiguos y encargados mas nuevos y con esto, de saberes practicos y nivel de
peso en el proceso de toma de decisiones. La concentraciéon de las responsabilidades en
los encargados de area, supone que en ese nivel se presenten los mayores espacios para
la iniciativa personal, tanto en la ampliacién de posibilidades, como para la imposicion de
limites. Sin embargo, no sblo se recurre a los mas experimentados para afirmar la
formalizacién de los procedimientos. Mas bien, las demandas comunicativas de
aceptacion y reconocimiento dirigidas hacia la directora son parte, aunque discontinua, de
las conversaciones acerca de la autoridad y la norma. Las acciones no se incorporan a
procesos de autodescripcion para fines de autoobservacion, no existe un reconocimiento
explicito de los procesos, o mejor, del conocimiento, el saber como de los procedimientos

que se utilizan.

“... yo me manejo ... a lo mejor en el manejo diario, a lo mejor yo tengo mds poder,

digamos soy mds consultado... es como el poder informal” (M.S.)
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“por eso te digo, de repente uno tiene poder, de repente decirle a algun compariero
que hable con tal persona, o que me consultan a mi a ver si se puede hacer una

derivacion...” (AM.G.)

“Cuando yo llegue se me consultaba sobre algunas decisiones, aunque yo no_tenia

ni la menor idea, importaba en el equipo que vo fuera asistente social ... se me

consultaba acerca de cada caso o se me consultaba si veia algiin problema en el

equipo ...” (P.F.)

Asimismo, las tematizaciones de este orden -discontinuidad- explicitan la marcada
concentracién de las capacidades decisionales en los miembros mas antiguos. Esta
situacion propia de la estructura jerarquica, son también orientaciones culturales de
comportamientos decisionales realizados en la distancia de las clpulas respecto a los
niveles menos especializados de la organizacion. La imagen generalizada es la del
aislamiento que mantienen los cargos directivos de las cuestiones mas cotidianas de los
ejecutores. Como problema no resuelto en la organizacién, esta distancia produce
conductas de desmotivacion y debilita la identificacion de los miembros del equipo
ejecutor a expresiones de globalidad y fragmentacién de las identidades.

“ A mi me carga que cuando llega alguien, a mi me presentan como nuestro
administrador y yo soy de un equipo ejecutor... yo creo que esto pasa por un rollo de

poder...” (M.S))

“...a veces me gustaria ser mds tomada en cuenta en decisiones importantes porque,

aungque soy nueva, igual soy del equipo... ” (A.H.)

Esta situacion de desmotivacibn da cuenta de comportamientos sociales
complejos y propios del caracter normativo de la organizaciéon. En efecto, podemos
aventurar que, la falta de incentivos y su correlato mas importante, la decaida motivacion
de los miembros del equipo ejecutor de “Programas Vega Central”, que se hace
presente en forma ciclica y recurrente, impacta en el desempeiio al generar practicas

donde los ejecutores tienden al “menor esfuerzo” (y a veces no al mejor esfuerzo posible)
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en la realizacién de sus tareas; es la costumbre enraizada de apego a las formalidades,

lentitud en la resolucién de problemas y aun, obstruccién de los procesos.

“... a veces veo en el equipo un achatamiento generalizado y contagioso, como que

todo se hace por cumplir y nada mds ...” (A.M.G.)

“... yo mismo lo veo en mi trabajo con las platas, si me apesto las platas no salen...”

(M.S))

“Por ejemplo, la comida queda buena o mala dependiendo de mi animo, aunque yo

no quiera, y los viejos (beneficiarios) se dan cuenta” (A.H.)

5.2 TEMATIZACIONES DE LA ESTRUCTURA Y LOS PROCESOS
ORGANIZACIONALES

Las tematizaciones corresponden al orden semantico de las conversaciones
organizacionales. Son por tanto, esquemas de sentido que surgen de las comunicaciones

en la distincién de temas y aportaciones.

5.2.1 LA ADMINISTRACION DE LA NORMA: PREMISAS DE LA FORMALIDAD

La administracion de las funciones descritas y definidas en los documentos
%ﬂ

“Proyecto Casa de Acogida Vega Centra®’ y “Estructura de Servicio Equipo Ejecutor®’,
es la caracteristica de una conversacion organizacional que circunscribe la prescripcion y
proscripciéon de los procesos de trabajo a la normativa -autodefinida y autoimpuesta- en
vigencia. Administrar los procedimientos establecidos en esta legalidad formal significa, la

dependencia del propio desempeiio a las regulaciones “legales” y la sujecion de toda

% broyecto Casa de Acogida Vega Central, Julio 1994.
87 Estructura de Servicio Equipo Ejecutor. Documento Intemo. Octubre 1997.
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autoridad a la autoridad de la norma.

“Bdsicamente es un equipo ejecutor, y asi se planteé esto de un principio, donde hay
una definicion de funciones especificas... las tareas y las obligaciones de han
delimitado y eso mejoré el funcionamiento digamos si hay alguien que tiene

necesidad de atencion de salud se deriva a la encargada...” (AM.G.)

“Pero se ven problemas al interior del equipo... problemas de relaciones, de

delimitacién de funciones...” (P.F.)

“... quizds sea bueno una jornada puramente administrativa para cumplir con las

normas y obligaciones, y otra jornada para estar con los beneficiarios...” (M.S.)

“La directora de la casa... tiene que velar porque funcione bien el rol de cada uno...

ese es su rol” (AH.)

“Yo diria que las responsabilidades y las normas que hay que cumplir son explicitas
y en torno a actividades... sabemos cual es el limite, la frontera que hay que

respetar... esto esta por escrito en la estructura de servicio y todos lo conocemos.”

(P.F)

113

i rol yo lo explicito... es como un compromiso, pero parte de mi deber, de mi

»

obligacidn, yo trabajo hacia mi compromiso... que yo hago dentro del equipo...

(P.F.)

“Hemos llegado a conformar una estructura de servicio... lo hicimos
preferentemente para delimitar dreas de trabajo por una parte y dreas de
responsabilidad por otra... y cada drea esta descrita... tenemos un documento que
describe... y ese documento lo tiene cada persona y cada persona sabe lo que le

corresponde” (A.M.G.)
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Este modelo se corresponde con procesos decisionales donde la normatividad de
los procedimientos mantiene una preeminencia sobre otras dimensiones del
comportamiento organizacional. Por ejemplo, en la diferencia entre administrar la norma y
ser administrado por ella. En este sentido, fundamenta practicas de autoridad -"/a
estructura es clara y conocida’-, sustentadas en la desigual distribucion del conocimiento y
la informacién acerca de los textos formales que reguian el trabajo.

5.2.2 FLEXIBILIDAD Y SUBVERSION DE LA NORMA

El doble caracter que tiene la norma, vale decir una suerte de flexibilidad en la
rigidez, es mas que una paradoja en la estructura de servicio de “Programas Vega
Central”. Es asi como esta estructura, si bien presenta la rigidez, que por definicién un
instrumento de estas caracteristicas lleva implicito, se presenta como una exigencia
minima de acciéon y ejecucion. La flexibilidad de los procedimientos no limita la
proscripcion de comportamientos que la normativa impone a los cargos, anulando o al
menos minimizando el riesgo a la sancién y fortaleciendo la pertenencia.

“... dentro de esta estructuracion hay territorios que estan descritos por drea y hay
un territorio comun... en el fondo cada uno conoce sus responsabilidades en cada
territorio y maneja los criterios para cumplir el fin ultimo, que es cumplir la mision

de acoger y promover a nuestros beneficiarios de la mejor manera...” (A.M.G.)

“... se supone que estd implicito en el proyecto y es un documento, pero yo diria mds
en el torno a actividades, que estd mds explicito, o sea las responsabilidades
también, pero explicito mds en actividades, que ahi de alguna forma tdcita se
asumen las responsabilidades... ” (P.F.)

“.. uno tiende, y la mayoria de nosotros tiende, como a salirse de sus propios

roles... por ejemplo... pintar la casa, que no es deber de nadie en especial...” (M.S.)
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Sin embargo, la misma preeminencia de la normativa contiene las posibilidades de
su subversion. La norma gatilla la posibilidad de su propia transgresion, ain como objetivo
comun. De este modo, los caminos dispuestos para la toma de decisiones y resolucion de
problemas trazan una frontera cultural entre lo que es posible y lo que es debido.

“En el fondo lo importante es prestar un buen servicio a los viejos y, en ese sentido,
da lo mismo cual es tu drea, llegas y haces lo que hay que hacer en el momento y

listo, el resto es musica...” (M.S.)

5.2.3 JERARQUIA Y SABER EN LA ORGANIZACION

Los miembros del equipo ejecutor construyen su experiencia en el conocimiento
practico adquirido en el desempeiio de sus cargos, en el quehacer cotidiano de su trabajo.
En su conversacion, la valoracién del tiempo de permanencia es central, en tanto, legitima
su saber acerca de los procesos de trabajo. Al dar cuenta del saber concreto adquirido en
la practica, la conversacion de los ejecutores destaca la importancia de un conocimiento
especifico que no se encuentra en documentos ni libros, como una evidente referencia a
las distinciones que surgen de la experiencia. Se trata de una especifica y cotidiana

practica decisional, en su decir, “una aplicacién de criterios”.

“... el conocimiento se adguiere en la prdctica... uno mientras mds tiempo lleva acd,

uno va mejorando los conocimientos, va sabiendo mas... " (A.H.)

“Hay una parte bien importante que yo creo que no se da estudiando, que es la

parte de aplicacion de criterios... ” (A.H.)

“..siempre estuvo primero la necesidad y después el instrumento, asi que podria

decir que este es producto de la experiencia en terreno.” (A.M.G.)
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“... vamos tomdndonos el pulso respecto de qué forma va tomando nuestro trabajo,
para este tipo de cosas, por una parte, por otra yo diria que en la medida en que uno
trabaja con objetivos especificos, por ejemplo, en la medida en que uno hila mds

fino mds cosas te van apareciendo.” (A.M.G.)

“Yo creo que el trabajo se ha ido acomodando, y se han ido creando instrumentos

de trabajo, sistematizando mds el trabajo, pero creo que sigue faltando por
aprender.” (M.S.)

“... esta cuestion se ha ido haciendo en el camino, si uno mira el proyecto original y

el trabajo actual, te das cuenta que en ese momento no cachdbamos nada...” (M.S.)

La adquisicion de conocimientos, desde la experiencia de trabajo, redunda en la
diferencia mas inmediata que los miembros mas nuevos, y por tanto menos
experimentados, perciben respecto a los ejecutores mas experimentados y antiguos: La
organizacion construye culturalmente una subordinacion del saber adquirido por la

experiencia practica de menor data, al saber adquirido por la mayor permanencia en el
programa.

“A veces siento que mi trabajo solo es reconocido por los viejos (beneficiarios),
pero como que en el equipo no, yo creo que es porque soy mds nueva o porque antes

fui beneficiaria y no tengo experiencia ni estudios...” (A.H.)

De acuerdo a esto, la experiencia adquiere un valor sustancial en la reproducciéon
de los procesos organizacionales, aun cuando no hay un saber profesional hay un gran
profesionalismo de experiencia. Es éste un saber vinculado a la antigiedad de los

ejecutores y contextualiza las diferencias con los nuevos miembros.

“... cuando recién llegue lo preguntaba todo, ahora igual pregunto, pero hay como

un cambio de rol y los mds nuevos me preguntan ami...” (P.F.)
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En efecto, el tiempo de permmanencia, y su transitoriedad, constituye una
caracteristica adicional en la diferenciacién vertical en el equipo ejecutor de “Programas
Vega Central”. Los funcionarios o ejecutores mas antiguos ven rotar a los equipos
ejecutores, mientras ellos, permanecen. Esta situacion contnbuye a prefigurar las
expectativas y el compromiso frente a la gestién de los diversos niveles y unidades en la
administracién del programa.

“... los cambios en el equipo te desgastan mucho, quedas con la sensacién de haber

perdido tiempo traspasando informacion y entrenando a alguien para nada...”

(AM.G)

5.2.4 CONOCIMIENTO Y RECURRENCIA DE LOS PROCESOS

Como hemos indicado, el saber adquirido en el desemperio recurrente de- las
funciones asignadas a sus cargos define modos recursivos y mecanicos de operar en la
organizacion. Al estar los procesos del programa definidos y regulados en la normativa,
en la costumbre y como respuesta a una demanda regular de su entorno particular, el
comportamiento social se adecua a formas bastante estandanzadas de proceder, que son
la base del conocimiento acerca de lo que habitualmente se hace.

“... el responsable ultimo de un drea eres ti... y si yo no vengo igual tengo que saber
quienes vinieron, yo soy la responsable... pero siempre habrd alguien que me
reemplace o quien cache como hacer mi trabajo, hay una dindmica y una mecdnica

muy simple y que es conocida porque la experiencia ha sido transmitida...” (P.F.)
“Los mds antiguos hemos adquirido y compartido la experiencia suficiente como
para que en lo que respecta a nuestro trabajo pueda ser ejecutado por algin

miembro mds nuevo en nuestra ausencia.” (A.M.G.)

“Yo sé bien que puedo confiar en el entrenamiento que le damos a los miembros

nuevos...” (M.S.)
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Relevante resulta la percepciéon de la organizaciéon “Programas Vega Central”
como un monstruo que emerge de la conversacién de los miembros del equipo ejecutor,
organizacion compleja que trasciende las posibilidades de influencia individual. E! sistema
incorpora a las personas a su propio modo de ser organizacional, generando dos
perspectivas tipicas de observacién de los procesos de trabajo: como ejecutores insertos
en un sistema que manifiesta su “propia loégica” de funcionamiento, o enfatizando la
responsabilidad individual que le compete a cada cual en el desempefio de sus cargos.

“... este equipo funciona solo, y los programas funcionan solos... no me pregunte

comio, pero como que tienen vida propia...” (A.H.)

El ajuste de estas expectativas, expresa adecuadamente los significados y
premisas de comportamiento que articulan la cultura organizacional, en ambos 6rdenes
de tematizacion tratados, es decir, la formalizacién y discontinuidad.

5.2.5 FRAGMENTACION DE IDENTIDADES

La identidad organizacional en “Programas Vega Central” resulta un tema
complejizado por la diversidad de origenes que tienen los miembros del equipo ejecutor
que caracteriza la dinamica histérica de reclutamiento del personal. Esta fragmentacién de
identidades es un modo explicito en que se presenta la discontinuidad como premisa
decisional. De este modo, condiciona los procesos de gestidn y se constituye en un
elemento de presion o de desmotivacién al interior de la organizacion. Desmotiva y
presiona, distancia o identifica con la politica de gestion y con los lineamientos
estratégicos definidos por la cupulas directivas inmediatas o con las lineas definidas por el
Directorio de la Corporacion.

“Yo ahora estoy contenta, porque hay un directorio que yo conozco, porque eran
tios cuando yo era beneficiaria de acd, pero no sé que va a pasar cuando ellos

cambien...” (A.H.)
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“.. hay una cuestion concreta desde la pega hasta el interés por lo que se ha ido
construyendo y que de repente se produzca un cambio en la Corporacién o en la
persona encargada de la direccion ... eso te puede producir frustracion o rabia o a

lo mejor no ...” (M.S.)

5.2.6 MOTIVACION Y COMPROMISO

Una dimension central en la reproduccion del sistema estudiado se relaciona con
cuestiones de orden motivacional. En todas las conversaciones se expresa preocupacion
por los problemas de motivacién que son generalizados al interior de la organizacioén. La
falta de una adecuada politica de incentivos econdmicos y reconocimiento, aun en los
limites que la capacidad de captacion de recursos impone (limitaciones siempre presentes
en este tipo de organizaciones), impacta la motivacion de los ejecutores en el desempeiio
de sus cargos y en el nivel de compromiso hacia la estrategia de gestion disefiada por la
direccién.

Sin duda, la desmotivacién al interior del trabajo de “Programas Vega Central”
resulta una caracteristica asentada en el “modo de ser’ organizacional, asociado a lo
mecanico y recurrente de los procesos que se realizan. Esto agrega una dificultad
adicional a las politicas de desarrollo e incentivos, por cuanto se tiende mas a parcelar las

iniciativas (por ejemplo capacitacién), que lograr articular politicas globales de gestion.

“... yo siento que hay un problema de reconocimiento, y no es que yo quiera que me
aplaudan a cada rato, ni tampoco los demds, pero no se nos reconoce la funcion que

se realiza y eso, a veces desmotiva... ” (A.H.)

“... hay dias en que me bajoneo, para qué hueviar tanto por tan poca plata... pero
por otro lado me estimula ver a los viejos (beneficiarios) bien parados, y con eso me
estimulo y pienso en nuevos proyectos y en posibilidades de buscar formas de

financiamiento y de capacitacion para el equipo...” (M.S.)
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5.2.7 LOS PROCEDIMIENTOS EN LA ORGANIZACION

El caracter especifico de los procedimientos aplicados en “Programas Vega
Central” configura un sistema donde las secuencias de operaciones se complejizan por la
exigencia de multiples controles normativos y largas series de decisiones. En el programa
se procesa esta situacidn de variadas maneras, no obstante, existen caracterizaciones
coincidentes sobre la dificultad y lentitud en el operar que imprime esta aplicaciéon de los
procedimientos.

Las premisas de comportamiento ensayadas en la cultura organizacional
producen, en términos generales, dos modos complementarios de respuesta. Por un lado,
asegurar la responsabilidad jerarquica de los procedimientos exigiendo la maxima
formalizacion, por escrito, de las decisiones. Por otro, apoyarse en las relaciones
informales para agilizar los procedimientos y facilitar la consecucién de objetivos, es una
practica comun en el desarrolio de los procesos de trabajo.

“... antes era mds fdcil, habia menos burocracia, ahora todo es trdmite: que la copia
para el archivo, que la copia para la Corporacion, que la huevd para impuestos
internos, la otra para el contador, que las firmas para un cheque... todo es mds

engorroso y mds lento...” (M.S.)

“... yo creo que siempre es posible saltarse varias etapas para lograr algo... a mi me

resulta mejor asi...” (M.S.)

“... no veo para que tanto tramite para llevar bien la cocina y la despensa...” (A.H.)

La formalizaciéon de los procedimientos adquiere su maximo valor en su
textualizacion. La contingencia de los procedimientos, la necesidad de formalizar los
procesos de induccién y delimitar funciones vinculadas al desempefio de los cargos por
medio de textos escritos (por ejemplo, la ya mencionada Estructura de Servicio) y, por

cierto, la socializacion del conocimiento acerca de los alcances de dicha estructura.
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Los miembros del equipo ejecutor manifiestan que existe poca claridad en la
explicitacion de las funciones los procedimientos que debe seguir. Sin embargo, tienen
claro lo que le compete en virtud de su posicidon especifica, esto es, seguir el orden
jerarquico.

Se indica, a propdsito de la necesidad -no satisfecha- de mayores mecanismos de
formalizacién y comunicacion en los procesos de trabajo, la costumbre sedimentada en el
tiempo -mentalidad de ser funcionario de una organizaciébn no gubernamental-, de
desarrollar procedimientos flexibles para ajustar el mutuo desemperio.

Resulta destacada como una caracteristica propia (parte de la cultura) que el
procedimiento habitual resulte regulado por practicas grupales de apoyo y competencia
que escasamente se encuentran definidas por algun reglamento, son formas de hacer que

buscan entrabar los procesos por rivalidades personales o por buscar el camino mas facil.

“Uno de los problemas al interior del equipo es que Miguel no ha querido ajustarse

al esquema de trabajo y eso entraba el trabajo de todo el resto... " (A.M.G.)

“... claro que tengo problemas con la directora, porque ella tiene su estilo y yo el

mio...” (M.S.)

En este contexto, las conversaciones sitian dos perspectivas que enfrentan sus
argumentos respecto a la légica de procedimiento en la organizacién. Por un lado, se
plantea la necesidad de generar mayores espacios de flexibilidad, ain no ajustandose
rigurosamente al procedimiento normado. La otra asume como anormal -en el sistema
donde estamos insertos- las practicas informales de coordinacién ajustadas por afinidades
personales, en tanto, lo normal seria regirse por una procedimiento claro y debidamente
normado.

“... yo creo que hay que dar mayor flexibilidad pa” que la cuestion se apure, porque

tu sabi que siguiendo al pie de la letra el procedimiento te va a tomar tiempo en que

los beneficiarios tengan atencién y obtengan algun beneficio...” (M.S.)
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“Tratamos de hacer un procedimiento y un flujo que yo llamo o defino como
“normal”, pero como que veo que lo “anormal’ estd establecido, implicitamente, en

el procedimiento mismo...” (P.F.)

5.2.8 LA SOCIALIZACION EN LOS PROCESOS DE TRABAJO

La socializaciéon de los procedimientos en los miembros del equipo ejecutor se
realiza siguiendo un aprendizaje informal, escasamente estandarizado, mas bien normado
por la costumbre cuyo trasfondo se diluye en el tiempo. Esta situacién pone de manifiesto
una excesiva recurrencia a procedimientos rigidos que han ido perdiendo efectividad para
solucionar problemas.

La conversaciéon de los ejecutores mas antiguos anuda dos perspectivas que
enfrentan sus argumentos respecto a la légica de procedimiento en la organizacién. Por
un lado, se plantea la necesidad de generar mayores espacios de flexibilidad que logre
resultados en el contexto de urgencia del servicio social, ain no ajustandose
rigurosamente al procedimiento normado. La otra asume como anormal el sistema donde
estamos insertos, regulado por practicas informales de coordinaciéon que se consiguen por
afinidades personales, en tanto, lo normal seria regirse por una procedimiento claro y
debidamente normado.

5.2.9 EL CONTROL ORGANIZACIONAL

El control como mecanismo de regulacidén organizacional adquiere una dimension
central en la l6gica administrativa y cultural de la organizaciéon estudiada. La cuestion del
control interno en la organizacién se vincula directamente al cumplimiento de los
procedimientos establecidos para los procesos de trabajo. El significado de la funcién de
control en “Programas Vega Central” esta asociado a la vigilancia de las actuaciones de
los ejecutores en el cumplimiento de sus responsabilidades. Se enfatiza entonces, su

dimension sancionadora. En este sentido, el rol mas explicito de control interno supone la
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puesta en comun de los trabajos realizados y de los compromisos adquiridos en las
reuniones de trabajo que se realizan semanalmente, el no cumplimiento de aquellos
compromisos suponen una sancién tanto del director como del colectivo, esta sancién en
si no es punitiva, solo es social y ese estatuto de social y publico basta para que cumpla

con su funcion.

“Es pecado mortal no asistir a las reuniones, he logrado que todos lo sientan asi...”

(AM.G)

““... en las reuniones tiramos lineas para la semana y discutimos como lo hicimos la

semana anterior... " (A.H.)

El tema del control interno en la conversacion de los ejecutores se vincula a la
necesidad de politicas que definan estandares de eficiencia para el rendimiento laboral,
por consiguiente, para “la produccién” y “los productos” de servicio y cumplimiento de la
misidon de acogida y promocién de indigentes. En esa perspectiva, una configuracion
determinante para desarrollar procesos eficientes es estandarizar la funcién de control en
el ambito del desempefio y la gestion de proyectos con una orientacién correctora de

procesos y maximizacion de recursos.

“Semana a semana nos vamos lomando el pulso respecto del cumplimiento de

compromisos y de metas...” (P.F.)

5.2.10 ESTRUCTURA JERARQUICA

El contexto jerarquico, donde se sitian los flujos de trabajo y las relaciones de
poder en el programa, garantiza los limites impuestos a la accién colectiva. De este modo,
se apela a la estructura formal para legitimar su autoridad en el espacio organizacional.
No obstante, el ejercicio del poder, la autoridad y la jerarquia no se encuentran definidos
explicitamente en la estructura, sino que son la expresiéon de acciones cuyo sentido apela
al propio trasfondo cultural. Entonces, la estructura jerarquica de esta organizaciéon esta
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cruzada por “juegos de poder” que ajustan y diferencian la autoridad formal y el liderazgo
en las distintas légicas culturales.

La estructura jerarquica de la organizacién estudiada es observada por los
ejecutores del programa como una diferenciacion vertical que distancia, de manera
tajante, a los encargados de area respecto a la cupula decisional. Ellos se observan como
la clase baja, como los funcionarios de batalla y por su trabajo practico, son los seres
ejecutantes, mientras la directora del programa y el Directorio de la Corporacién,
desarrollan el trabajo pensante.

“.. aqui hay una estructura jerdrquica, una directora del programa y el directorio
de la Corporacion, que toman las decisiones, y la Corporacion no necesariamente
participa del equipo ejecutor y sus reuniones mas bien técnicas, por lo tanto hay que
jugar mucho con los espacios de cada uno en las instancias de la estructura de
poder.” (M.S.)

“Hay un orden jerdrquico, partamos de ahi, un Presidente, el Directorio, los socios
de la Corporacion, después vienen las directoras de programas y llegamos a los
encargados de drea, los ejecutores...” (AM.G.)

“Si, yo veo una cierta distancia entre quienes planifican y quienes ejecutamos... ”

(P.F.)

5.2.11 EL LIDERAZGO EN LA ORGANIZACION

En “Programas Vega Central” el liderazgo muestra una caracteristica
fundamental de debilidad que resulta coherente con la dificultad para legitimar una
autoridad que trascienda las competencias formales de los cargos relativos a los
encargados de areas. La falta de un liderazgo carismatico impacta la motivacion de los
ejecutores, pues de acuerdo a la jerarquizacion de las responsabilidades, se le atribuyen
determinados deberes a los encargados de areas, como motivar, articular las relaciones -
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no sélo las funciones-, generando mayor compromiso e identidad desde sus propios
ambitos de influencia que, al no ser satisfechas, producen un vacio de gran importancia
en los procesos de integracion interna.

“... si, a la larga somos un equipo, no necesitamos tanta estructura y jerarquias...

esto ya tomdé vuelo propio...” (M.S.)

La carencia de liderazgo sigue la linea trazada por la estructura organizacional, es
decir, en cada nivel jerarquico —areas de responsabilidad- se percibe como una
separacidén entre “lo que se espera’ respecto a las actuaciones del encargado en el
ambito de la integracién y “lo que efectivamente se realiza” en virtud de sus funciones.
Esta caracteristica generalizada no es ajena, entonces, a los problemas de conduccion
global del programa

“Me preocupa que a veces queda como una sensacion de desgobierno, y esto lo digo

usando la estructura de servicio como medio de contraste...” (P.F.)

5.2.12 PROCESOS DE COMUNICACION DECISIONES

En el sistema estudiado, las decisiones ocurren como seleccidén entre alternativas,
asociadas estrictamente con el ordenamiento jerarquico de las posibilidades y
responsabilidades. A esta jerarquia estructural de las decisiones se agrega su regulacion
de acuerdo a la especializacion funcional de cada area de trabajo. El caso del area de
administracién, en su funciones de gestién administrativa, es un claro ejemplo de esta
capacidad de decision horizontal.

“.. en lo que tiene que ver con mi pega... yo tengo que ver con todo... y todo

depende de mi gestion y de como yo me manejo con las platas... “ (M.S.)
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Los espacios decisionales distribuidos de acuerdo a competencias funcionales
generan potencialmente mayores posibilidades de conflicto -entrabamiento de procesos-,
en tanto, el caracter selectivo de las decisiones impone siempre determinada prioridad
sobre otra.

“Creo que falta coordinacion entre los encargados de dreas (y sus prioridades)...

estamos organizados pero no coordinados” (P.F.)

Los flujos decisionales operan en el marco jerarquico y funcional. Entonces, el
ajuste de expectativas vinculadas al poder de decision no se encuentra ajeno a los
permanentes conflictos que articulan dichos espacios. De este modo, la competencia de
las decisiones en el ambito global corresponde a la directora, ahi se reconoce una

articulacion respetuosa, entre la autoridad y los ejecutores.

En “Programas Vega Central”, la estructura vertical de la comunicacién formal
sitta en el extremo, sin muchas competencias para operar con decisiones, a los
encargados de areas mas nuevos y menos experimentados. Esta situacion se ha ido
reproduciendo en el tiempo como parte de la cultura organizacional. La concentracion de
informacién y decisiones en las posiciones superiorés de la organizacion, es un fenémeno
generalizado al interior del programa. En efecto, en todos los niveles ocurre que la fluidez
de las practicas comunicativas dependan de la disposicion favorable del superor
jerarquico, sin una institucionalizacion que permita hacer mas eficientes los procesos de
gestion.

“.. hay una estructura muy marcada, yo veo que hay un trato vertical, de arriba
hacia abajo, y esto implica manejo de informacién y manejo de decisiones, y veo que
tu puedes sugerir algo y tu opinion veo que no se considera, o sea como que no es

vdlida” (M.S.)
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La direccidbn, es por cierto claramente, descendente, en que transita la
comunicacién de decisiones, implica una concentracién de informacién en los niveles
directivos. Fendmeno que se localiza en la reproduccion del sistema, mas allda de
autoridades concretas.

5.2.13 COORDINACION DE ACCIONES

Los procesos comunicacionales al interior del sistema estudiado definen las
practicas de gestion de manera determinante. Las mayores deficiencias de la
organizacion aparecen expresada en la conversacion de los encargados de areas como
problemas de comunicacién y coordinacién de acciones entre unidades, personas, e
incluso con los mismos beneficiarios. Advierten que las dificultades en el traspaso de
informacién resulta una situacion comun a toda la organizacion. Es un sistema, destacan,

en que la suma de las partes no conforma una totalidad.

“Aqui, como en la Vega (Monumental), no siempre estamos remando para el

mismo lado...” (A.H.)

Ocurre entonces, que la fragmentacion de identidades y su expresiéon en los
procesos de gestion redunda en comunicaciones discontinuas cuya calidad impacta el
compromiso que se tiene con el equipo directivo y su estrategia de gestion. De lo que se
carece, entonces, es de programas formales de comunicacion interna que permitan a los
actores reconocerse parte de un sistema global.

“Veo que falta reorganizar este cuento, refrescarnos nosotros como equipo, aunque

suene dramdtico, ya no nos estamos escuchando...” (M.S.)

La cuestion de la coordinacidén de acciones corresponde a un modo especifico de
la comunicacién, esto es, el ajuste de expectativas diversas en acciones cooperativas. En
el programa preocupa que la practica intencionada de coordinacién resulte una debilidad
fundamental para un buen funcionamiento y fluidez en los procesos de trabajo.
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Paraddjicamente, perspectivas diversas concuerdan en que la carencia de practicas
coordinadas es tributaria de las dificultades en los procesos de comunicacién. No
obstante, el desarrollo de experiencias con propésitos especificos de generar cambios en
el entendimiento y en las practicas de comunicacién.

La debilidad de la comunicacion entre unidades para desarrollar procesos de
trabajo coordinados se entiende pnmeramente, como la falta de definiciones compartidas,
orientaciones que permitan definir propésitos y objetivos comunes. Lo asentado
culturalmente es la costumbre de las unidades de posponer los propdsitos mas globales y
estratégicos, por el énfasis en cumplir las propias funciones y objetivos, con una
intencionalidad cultural precisa, aun con el riesgo evidente de provocar conflictos y
problemas de coordinacion.

“Estamos en un punto en el que hay que volver a conversar de la misién, quizds

refundar este cuento, reencantarlo...” (AM.G.)

Al no existir propésitos y objetivos compartidos que onenten estrategias de gestiéon
global, cada unidad apela a sus propios (y precanos) mecanismos de integracion y
coordinacién, en desmedro de sentidos de adscripcion corporativa comunes —espintu de
cuerpo-. No obstante, los cursos de accién tomados en la perspectiva de ir generando
cambios en esta estructura atomizada -débilmente integrada- limitan con las premisas de
comportamiento asentadas en el programa de operar en los margenes de las propias
obligaciones.

“Yo soy optimista, pero si no hacemos algo ahora, va a dar lo mismo si hay dreas de

responsabilidad o no...” (P.F.)

Como indicabamos, las redes de comunicacién de decisiones en el programa
estan determinadas por su verticalidad, principalmente, descendente. Esta caracteristica
de la comunicacién interna en “Programas Vega Central” impone las mayores distancias
en las relaciones directora-ejecutores; pues al no estar incorporadas culturalmente
modalidades de caracter ascendente, su regulacion queda sujeta a la voluntad individual
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de la directora.

Lo mas habitual que se plantea en los flujos informales de comunicacion de
decisiones es su disponibilidad para adelantarse, y de este modo flexibilizar y agilizar los
procedimientos formales exigidos en la norma. Asi, las decisiones pueden tomarse

informalmente con anteriondad a su regularizacién por medio de los canales formales.

5.3 LA TEMATIZACION DE LA POBREZA COMO DIFERENCIADOR DEL
ENTORNO Y EJE DE AUTORREFERENCIA

Como veiamos en la definicidon de Organizacién No Gubernamental, esta unidad
problematiza la realidad desde una visibn de campo y busca crear y desarroliar
respuestas a situaciones concretas y en muchos casos urgentes.

Un elemento principal y fundante, que se encuentra en los origenes de este
programa social, es la lectura e interpretacion que desarrolla en torno al tema de la
pobreza y marginalidad, visiéon particular que desarrolia a partir de, por un lado, el trabajo
de campo, y por otro de las tematizaciones y comunicaciones que el Estado plantea como
importantes pero, que no es capaz de abordar, dado que en su propia vision del problema
y de las definiciones que desarrolla al respecto, va generando lo que podriamos llamar
puntos ciegos en torno al tema de la marginalidad y extrema pobreza o indigencia y, es a
partir de estos puntos ciegos del Estado que, esta O.N.G. en particular, va articulando las
tematizaciones y va configurando los elementos que dan sentido a su trabajo y, en

definitiva se convierte en una poderosa razon de ser.
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“Yo veo que hay alguna preocupacion por parte del Estado a través de MIDEPLAN
y de la Municipalidad... lo que se hace es que define a las personas que habitan en
hogares y reciben menos de una canasta familiar al mes, o sea que habiten en
hogares... entonces la encuesta tiene que ser en un hogar, en una vivienda y los
torrantes no viven en ninguna parte, entonces jcomo le haces la encuesta?, jen la
calle?, y como no puedes hacer la encuesta en la calle, entonces no tienen derecho a

pensiones asistenciales aun cuando son los mds pobres...” (P.F.)

Como deciamos, la referencia a los procesos y capacidad de respuesta que son
enviados, a modo de comunicaciones por el Estado, el que en definitiva es parte del
entorno del sistema “Programas Vega Central”, abre una perspectiva particular en la
accién de nuestra unidad de estudio.

Es asi como, respecto de las comunicaciones que le envia el medio ambiente que
le es relativo, la extrema pobreza y la indigencia, éste sistema desarrolla un proceso de

diferenciacion y a la vez de acoplamiento, producto de la autorreferencia y reflexion que
hace de estas mismas comunicaciones.

“Entonces con el problema formal de las pensiones asistenciales o con temas
policiales, verificacion de domicilio por ejemplo, nosotros somos su domicilio, su
casa y su familia... si no puedes lograr que el Estado y todos sus organismos
entiendan que el torrante tiene por domicilio la calle, entonces nosotros le damos

uno, y no solo eso... una identidad, una pertenencia... ” (A.M.G.)

En cuanto a la vinculacién que este sistema tiene con su medio ambiente, vemos
que se refuerza a partir de la informacién que es capaz de procesar, ademas de
incorporar para si elementos que el medio le entrega y, le permiten hacer un proceso
interno de reflexidn y diferenciacidn, que redunda en la autorreferencia que le permite
indicar las fronteras que lo separan criticamente del entorno.
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“Queremos crecer, pero vemos cierta reticencia, sobre todo a nivel de
Municipalidades y otros organismos de Gobierno, respecto de nuestra propuesia,
estamos relativamente de acuerdo en el diagndstico y en las necesidades de la gente,

””

pero se complican con lo formal y con nuestro estilo... pero se ven cambios...

(P.F)

Otro elemento que se incorpora a la comunicacion y diferenciacién con el medio es
la particular lectura que este sistema hace de su propio objeto de trabajo, y en definitiva,
objeto sobre el cual proyecta su propia reflexion y elementos de referencia, que se
introduce como elemento que es, constantemente, citado e invocado para crear y recrear
los elementos necesarios para la mantencioén y proyeccion del sistema.

“Ahora que veo la cosa desde otro punto de vista, me doy cuenta que la gente de la
calle es invisible para la mayoria de los organismos que dicen estar preocupados

por los indigentes... nosotros trabajamos con los invisibles de la sociedad... ” (A.H.)

Como hemos venido diciendo, este sistema procesa las comunicaciones vy
tematizaciones, respecto de la indigencia, de un modo particular, producto del tratamiento
que hace de la informacion recibida del medio ambiente que le es relativo. Un factor
importante en este proceso es la definicion de extrema pobreza que ha elaborado para
poder descomplejizar la realidad, esta definicibn es un elemento central en la
diferenciacion que este sistema mantiene respecto del entorno, ella le permite referirse al

entorno con referencia a si mismo, vale decir, diferenciado y autorreferente.

“... somos una organizacién pequefia, que no tiene una cobertura tan grande como
la del Hogar de Cristo o la Municipalidad, lo que los limita (a ellos) para tener una
atencion mds personalizada, yo creo que alli hay una diferencia, lo otro es el
carisma de la atencion personalizada, aqui tiene que ver con una cosa mds afectiva,
que es importante en la medida que provoca cambios en las personas..., yo veo que
en el Hogar de Cristo o en la Municipalidad no hay promocion de los

beneficiarios... aqui si, buscamos promover y provocar cambios.” (M.S.)
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Este elemento, genera las fronteras de lo posible, la autorreferencia y la reflexion
constante, y el aprovechamiento de estos elementos como generadores de autopoiésis,
es decir, es un elemento que hace que este sistema se plantee un futuro posible gracias a
la experiencia, reflexién y generacién de mecanismos que le permiten, en funcién de si
mismo, desarrollar su trabajo con arreglo a la propia experiencia y a la decodificacién y
jerarquizacion de la informacién que le envia el entorno.

“.. yo siento que ningun profesional, ni ninguna institucion publica, con toda su
infraestructura, conoce tanto como la gente de este equipo la vida de los indigentes,
ahora siento que hay que sistematizar todo eso, hay que generar conocimiento y

transmitirlo, sobre todo a quienes tienen poder para provocar cambios a nivel del
Estado.” (P.F.)

“La Casa de Acogida funciona como un centro de diagnostico, en donde si vemos

algun problema lo derivamos cuando no nos corresponde admitirlo...” (M.S.)

En definitiva, la razén de ser de “Programas Vega Central”, y los procesos
internos que le van dando una caracteristica singular, que demarca las fronteras con el
entorno y que delimitan el ambito de posibilidades y proyectan el futuro de la
organizacién, es la manera particular de hacerse cargo de la complejidad del medio y de
la forma en que este sistema decodifica y descomplejiza la realidad para provocar la
accion.

“Il objetivo general y principal es acoger y acompaiiar a los mds pobres, la gente
de la calle, esa es la mision y como yo veo las cosas, es lo que nos hace especiales y

distintos de cualquier otra organizacién” (A.M.G.)

El sistema “Programas Vega Central” a elaborado, a partir de la reflexion y
autorreferencia, un esquema de significacién particular en torno al tema de la pobreza,
para ello ha utilizado elementos particulares que surgen de la propia experiencia y
observacion del entorno o medio ambiente y de la decodificacién que es capaz de hacer
de la informacién que este medio ie envia, es decir, la singularidad de este sistema es que
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ha sabido “aprender a leer” lo que el medio le esta diciendo, tanto en términos de hacia
donde direccionar la acciéon, como en términos de determinar cuales son los ambitos de

accion posibles.

Este concepto de autorreferencia, como hemos dicho, designa la unidad
constitutiva del sistema consigo mismo: unidad de elementos, de procesos, de sistema, y
se complementa con el concepto de autopoiésis.

“Trabajamos con gente de un segmento importante que son hombres viejos que
quedan fuera de la sociedad por cuestion de que no tienen familia, no tienen ningiin
tipo de prevision o, si la sacan, es de veinte lucas o menos, que no tiene ninguna
posibilidad de decir, ya van a auto sostenerse, van a arrendar una pieza, van a
alimentarse y todo eso, no, ellos son consecuencia de un sistema social, en el fondo
pasan a ser los mds pobres, porque, muchas veces, ya no tienen capacidad de
trabajar y quedan en la calle y, una vez alli,, pasan a ser invisibles, porque ningiin
organismo maneja una definicion técnica que los considere aceptablemente...

nosotros si...” (M.S.)

La autorreferencia esta dada por un proceso de distincidn (sistema-entorno)
realizado al interior del sistema en su origen y durante su desarrollo y reflexion, y por los
elementos y relaciones que lo estructuran, el cual le permite distinguirse como sistema de
un entorno complejo. Esto ha implicado que el sistema, para distinguirse de su entorno o
de otros sistemas, ha debido referirse a si mismo en la constitucion de sus elementos y
operaciones elementales. En esta perspectiva, vemos que, uno de los elementos
centrales en esta distincibn como sistema, es la lectura que realiza en su ambito particular
de accién, el trabajo con indigentes y pobres de la calle.
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“En un principio... las condiciones eran desfavorables, la gente durmiendo en la
calle, empezamos a sohar con una residencia en donde la gente pudiera vivir, a lo
mejor arrendar una casita por otro lado, justo se presento esta casa, se echo a
andar acd, después, bueno qué pasa con los otros viejos, seguian durmiendo en la
calle y se logro montar una hospederia y esto ha ido creciendo... es decir, hemos
crecido en la medida en que somos capaces de escuchar lo que nos piden los
beneficiarios y lo que nos dice la calle... y de captar y canalizar recursos que, a lo

mejor, nadie sabia que existian y nosotros le sacamos provecho... ” (M.S.)

“.. en el camino una va desmitificando al torrante... es persona, ni feo, ni sucio, ni
malo, pero tampoco el pobre idilico, o sea hay gente complicada, como somos
complicados cualquiera de nosotros, entonces ha habido que aprender a
relacionarse, porque en el fondo es juntar mundos distintos y eso es lo que a los

burdcratas les cuesta entender... ” (P.F.)

El proceso de diferenciacion sistémica nace como consecuencia de la
autorreferencia sistémica. Esto quiere decir que, el sistema “Programas Vega Central”,
en la constitucién de sus elementos y de sus operaciones elementales, ha hecho
referencia a si mismo (ya sea a elementos, operaciones o la unidad del mismo sistema).
Como hemos definido en el Marco Tedrico, los sistemas autorreferenciales autopoiéticos
son los que se refieren también a si mismos en todas sus operaciones. Estos sistemas
reproducen todos los elementos de los que constan mediante esos mismos elementos. Se
trata, por tanto, de sistemas cerrados circularmente y el tema de la indigencia se convierte
en central para dar sentido al sistema, tanto en sus procesos y operaciones internas,
como en todos los procesos que lo vinculan con su entorno ambiental y le dan un sentido
vital, es decir, un sentido-presente y un sentido-futuro.
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6. CONCLUSIONES FINALES DEL ESTUDIO DE CASO

Antes de iniciar la exposicién de nuestras conclusiones finales y, para evitar malos
entendidos posteriores, debemos aclarar que la intencion de realizar un estudio de caso
en “Programas Vega Central” responde al interés por demostrar como se manifiestan en
esta organizacion los principios y premisas que hemos adoptado en nuestros marcos de
referencia, los que fueron debidamente expuestos y explicados tanto, en los capitulos
Elementos para la Construccién del Marco Tedrico, Construccion del Marco Metodolégico
como en la Sintesis Tedrico-Metodolégica. Estos principios y referencias no se agotan en
este caso en particular, es mas, podemos ver que estos elementos cientificos son validos
para cualquier otra organizacion, sin importar su tamano, misién, estructura, etc. y, en esa
perspectiva, vemos que se cumple con nuestro primer objetivo general: Aportar material
empirico, metodoldgico y conceptual para futuras investigaciones acerca del tema del
andlisis y diagnéstico de organizaciones pequefas y no productivas.

6.1 ACERCAMIENTO AL OBJETO DE ESTUDIO

En la medida que identificamos de qué manera se va configurando una red
conversacional podemos ir identificando y siguiendo y evaluando el proceso de
conformacién de un sistema.

El primer paso es asignar el real valor y peso de la organizaciéon, no debemos
enjuiciar a priori una estructura por las caracteristicas propias de esta, es decir, no existen
organizaciones descartables o triviales desde la perspectiva adoptada en nuestro analisis.

Podemos afirmar que, las organizaciones son la respuesta que damos al
enfrentarnos a una realidad compleja, ya que a través de ellas podemos descomplejizar y
adecuar nuestras acciones a lo que esta realidad en particular necesita de nosotros en
tanto oyentes o receptores sensibles a ella, es decir, sin importar su tamafio y
caracteristicas especificas, son producto de un proceso de descomplejizacion del entorno
y sus operaciones internas son, por tanto, un constante adecuarse a este entorno que le
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es inmediatamente relativo. Este ejercicio las convierte en unidades de estudio con
caracteristicas de alto interés cientifico y sociolégico y con alcances practicos desde el
punto de vista de la utilidad social que debe tener toda investigacién.

En tercer lugar, ninguna organizacién nace sin que haya un dialogo o conversacién
relativa al entorno, es decir, no cualquier conversaciéon sirve, pero su existencia es
condicibn sine qua non para que estas aparezcan, convirtiendo el didlogo y la
conversacion relativa en un punto importante a considerar en todo nuestro analisis.

En cuarto lugar, una vez iniciada la conversacibn podemos afirmar que la
organizacién existe y, desde ese momento, se conforma nuestra unidad de estudio y
unidad de analisis, es decir, las organizaciones y su red de conversaciones. Como
afirmaramos en el marco tedrico, nada ocurre en la organizacion sin el lenguaje: hablar y
escuchar. Es mas, esta afirmacién se enmarca en el hecho que las organizaciones
existen como redes de directivas y comisivas.

Para poder analizar la organizaciéon “Programas Vega Central” debemos evaluar
la adecuacion de este dialogo a la realidad del entorno que lo motiva, en adelante este
didlogo debe tener consecuencias en la organizacién y en la manera de coordinarse,
organizacional y comunicacionalmente. Las consecuencias de que hablamos, no son
otras que la manera en que la organizaciéon se hace cargo de los ruidos ambientales y de
los mecanismos que desarrolla para hacer que estos ruidos se conviertan en informaciéon
relevante para el funcionamiento de la organizacién. Por lo tanto, debemos conocer de
qué manera se desarrolla la red conversacional en nuestra unidad de estudio y, como
esta red tiene consecuencias importantes en la dinamica organizacional que le asegura

un correcto desemperio sistémico y su permanencia en el medio.

Estamos hablando pues de un fendmeno linglistico, ya que esta comunicacién
para que sea eficiente y productiva pasa por un correcto y adecuado escuchar y hablar,
escuchar atento y sintonizado respecto de lo que es relevante de ser escuchado y un
hablar que tenga real impacto en la dindmica de la organizacién y en el medio ambiente
que le es relativo.
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Esto requiere, por parte de la organizaciéon, del cumplimiento de una sene de
procesos sistémicos que, segun nuestras observaciones, se cumplen en “Programas
Vega Central”.

6.2 DINAMICA INTERNA

A partir de los datos analizados, podemos ir perfilando un diagndstico respecto de
la dindmica interna que se va desarrollando en la historia del caso estudiado. De la lectura
y revisién de los antecedentes disponibles (textos de la propia organizacién y en la
literatura consultada), que nos entregan referencias que nos permiten visualizar el “ser
sistema” de la unidad estudiada, debemos sumar la informacién contenida en nuestra
unidad de andlisis, es decir, los discursos recogidos mediante las entrevistas en

profundidad y en nuestras observaciones in situ.

La permanencia y subsistencia de “Programas Vega Central” nos habla de un
proceso, no exento de dificultades, en el que tanto el sistema como los subsistemas y
nodos que lo componen, han debido desarrollar un constante proceso de acoplamiento al
medio y sus contingencias, en donde se ha realizado un eficiente proceso de evolucién y
diferenciacion funcional en el que este sistema ha buscado reducir la complejidad del
entorno y, esta diferenciacién, ha sido gracias a la capacidad de autorreproduccién y
autopoiésis. Una correcta lectura de su entorno relativo ha estado presente durante toda
la historia de “Programas Vega Central” en tanto sistema. Es asi como pudimos perfilar
lo que, operacionalmente denominamos, Primer Proceso Conversacional en el cual fue
posible verificar que esta iniciativa social estaba presente en las conversaciones de un
grupo de individuos que compartian un habla comun y estaban sensibilizados por un
entorno que interpelaba y que esperaba de lectores adecuados que pudieran comprender
lo que este queria decir, ahora bien, las consecuencias de esta comprensién, de lo que el
medio enviaba a los interpelados como ruidos ambientales pudo ser, ciertamente, muy
distinta a la que en nuestro caso particular analizamos (en este sentido podemos decir
que la lectura que se puede realizar desde el mundo policial, religioso, periodistico, estatal
o politico tiene consecuencia muy distintas). Pero en el caso estudiado la lectura y
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procesamiento del ruido ambiental y posterior conversion de estos ruidos en informacion
relevante se transformé o decodificé en lo que denominamos “Programas Vega
Central”.

La definicion (y constante revision) de una Estructura de Servicio es producto de la
diferenciacion funcional, proceso que operé no solo a nivel del sistema general respecto
de su entorno, sino que también de las partes integrantes o subsistemas, esto pemiti6 al
sistema realizar en mejor forma las metas de mantenimiento y autorregulacion y, gracias a
este proceso, reemplazar (y en algunos casos desplazar) un conjunto de pautas difusas,
inciertas y muRtiples por pautas especificas y por unidades funcionalmente especializadas,
en definitiva, se realizaron las operaciones que permitieron reducir la incertidumbre
siempre presente en el medio ambiente.

Respecto de la capacidad de autorreferirse, vemos que el sistema estudiado ha
sido capaz de referirse a si mismo en la constitucién de sus partes y, a partir de alli, poder
diferenciarse del entorno. Esto tiene estrecha relaciéon con el tema de la complejidad y la
coexistencia de este sistema con un entorno por definicion complejo y contingente, es
decir un entorno que esta ordenado de tal manera que todo es probable, intercambiable y
modificable. Una desvinculacién con el medio ambiente, desde esta perspectiva, seria o
habria sido fatal. Pero vemos que “Programa Vega Central” a desarrollado un buen
proceso de seleccidon contingente ya que ha sido capaz de mantenerse y diferenciarse del
entorno, es decir ha definido su identidad de sistema ante -y por- su entorno relativo.

Ahora bien, en la historia y, segun lo observado, ha estado presente la capacidad
de definir areas de responsabilidad y ambitos de desarrollo en funcién al entorno y, un
eficiente proceso de reduccién de lo que es posible, esta capacidad de vinculacién con el
entorno se debe al desarrollo de una estructura de sentido que ha sido capaz de crear y,
esta estructura de sentido, es producto de la existencia de generalizaciones simbdlicas
que se generan en la elaboracién autorreferencial de distinciones simbdlicas presentes
tanto en el conjunto “Programas Vega Central” como en las partes constitutivas de este
sistema.
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Siempre ha estado presente, en la dinamica de adecuacién y acoplamiento al
entorno de esta organizacién, el dialogo, la conversacion, por lo tanto, podemos afirmar
que la unidad de estudio es un ente dialogante que ha desarrollado sus partes con la
flexibilidad suficiente para actuar de acuerdo a este didlogo y, a la codificacion y
transformacion en informacion de los ruidos ambientales.

6.3 DESARROLLO DEL CONCEPTO DE INDIGENCIA Y RELACION CON EL
MEDIO AMBIENTE

Las consecuencias del didlogo o conversacidn ha estado presente en la historia y
evolucién del sistema. De la conversacion interna, podemos observar, que es la mision el
cédigo que define las categorias y prioridades del sistema. Esta misién es el eje que da
sentido al sistema, es a partir de ella que se van asignando las prioridades y los temas
que son importantes y fundamentales; podriamos decir que es la mision la que le asigna
valores a las relaciones al interior de sistema y le asigna valores a las relaciones de éste
con el entorno y es un elemento clave en la conformacion de la membrana que separa y
distingue a este sistema de su medio ambiente.

Como veremos, la misién es la que le permite que se desarrolle una particular
vision y definicion de lo que es la indigencia y la extrema pobreza y, es esto 1o que, en
definitiva, distingue a este sistema del medio ambiente, tanto en sus operaciones de
acoplamiento como de diferenciacion funcional.

Si bien, en un principio, esta iniciativa tuvo un caracter mas bien pastoral y
voluntario, vemos que el desarrolio en el tiempo tiene una evolucién que aparentemente
no estuvo presente, y mucho menos proyectada, en las primeras conversaciones. Al decir
de nuestros entrevistados, “en un prnncipio se pretendia acoger y acompariar, pero
vemos que en la medida que la organizacion y sus miembros van conociendo (y creciendo
en) la realidad y el entorno relativo a su trabajo, se va decodificando la informacion
recibida de una manera particular y diferenciante de otras iniciativas con las que ha
debido compartir un entorno comun.
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La definicion de la mision, declarada por nuestros entrevistados, es “acompafiar’ y
“acoger”’, y vemos en esta definicion un juicio a la realidad y a las instituciones que operan
en esta realidad y con quienes comparten un entorno comun; lo no dicho explicitamente
en ella es que, al cumplirse la mision, se esta abordando una realidad indesmentible:
como O.N.G. nos hacemos cargo de gente que no es acogida (por tanto rechazada) y que
necesita acompafiamiento (es abandonada). Al acoger y acompanar se vinculan con una
realidad mas compleja que lo previsto y esto genera una reacciéon en tanto sistema, se
complejizan, en sintonia con el medio ambiente, lo que en un principio era acoger y
acompanar. Es decir, la mision permanece, pero se acopla y adecua a las necesidades
‘del entorno.

Del acompafiar en el trabajo de calle se deriva a un acoger y brindar un apoyo
asistencial basico (alimento, vestuario, etc.) de alli se pasa a una mayor especializacion
en la atencion, se desarrolla un conjunto de iniciativas relacionadas con atenciones de
salud especializadas, rehabilitacion, atenciones relativas al tema de pensiones, temas de
orden judicial, etc., pero siempre es un acompaiiar y acoger.

Se logra realizar un diagnéstico que permite crear programas especificos de
atencion (diversificacion de los programas). Las necesidades de las que venimos
hablando fueron siempre ruidos ambientales, los que solo pudieron ser escuchados y
convertidos en informacion relevante, cuando el sistema pudo desarrollar los medios a
través de los cuales fue capaz decodificarlos y crear los mecanismos y las estructuras
adecuadas para dar respuestas coherentes, pero insistimos, estos ruidos siempre
estuvieron presentes.

Esta capacidad de observar y comprender el entorno, de la manera que lo hemos
explicitado hasta ahora, es el que le ha permitdo a “Programas Vega Central”
desarrollar la capacidad autopoiética y de autorreferencia y autoobservacion en los
términos y con los beneficios sistémicos que mencionamos en el marco teérico. De esto
depende el futuro de la organizacion, y esta capacidad de mirar y escuchar
comprensivamente el entorno tiene que tener la versatilidad de adecuarse a los cambios y
a la contingencia de éste, y por tanto, el hecho de que esta organizacién, al momento de
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nuestro estudio, sea capaz de hacerlo, no asegura que a futuro estas mismas
herramientas sean la adecuadas para decodificar y responder en forma dinamica a los
requerimientos contingentes del entorno.

6.4 DIAGNOSTICO Y OBSERVACIONES FINALES

Hemos visto que la unidad de estudio analizada, “Programas Vega Central”, es
una organizacién que desde sus inicios ha sido capaz de vincularse eficientemente con su
entorno desarrollando una serie de operaciones internas que son respuestas concretas a
los requerimientos de éste. Esta organizaciéon ha sido capaz de realizar un diagnéstico
acertado de la realidad circundante en todas las dimensiones que ésta tiene. Estas
caracteristicas son las fortalezas que esta organizacién posee, es decir, gran capacidad
de transformar los ruidos ambientales en informacioén relevante, capacidad de reflexiéon a
partir de esta informacién, capacidad de autorreferirse en sus operaciones internas y de
generar, autopoiéticamente, los elementos que necesita para mantener su vigencia en
tanto sistema inserto en la realidad, esto es posible gracias al constante proceso de
autoobservacion y de revision de los elementos constitutivos de la organizacion desde la
perspectiva que le brinda tener siempre “a mano” ia misiéon, que es, como deciamos
anteriormente, el punto de partida y de llegada de toda reflexion y de toda respuesta a los
requerimientos dei entorno.

Ahora bien, vemos que al interior del sistema se encuentran algunos nudos que
podrian dificultar el desarrollo de esta organizacion. Estos nudos se encuentran a nivel de

las relaciones al interior de la organizacion.

A nuestro juicio, es importante desarrollar mecanismos de induccién y de traspaso
de las experiencias que permitan a los integrantes mas nuevos conocer de qué manera
esta organizacién se vincula con el entorno, hemos podido constatar que en los procesos
de toma de decisiones se produce un quiebre entre los estamentos mas experimentados
con los mas nuevos, esto podria, a futuro, inducir a errores o a desactivar el lazo

comunicacional que tiene este sistema con el medio ambiente, ya que este lazo es
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producto del desarrollo y la experiencia y, por tanto, puede perderse o diluirse al carecer,

los responsables futuros, de la competencia comunicativa que la organizaciéon posee hoy.

En definitiva, es importante que todos los miembros de “Programas Vega
Central” conozcan de qué manera se acopla este sistema con su entorno y cuales son

las dimensiones y caracteristicas de éste.

Proyectar y desarrollar esta organizacion es tarea de cada uno de los
responsables sin importar cual es su posicioén y antigiedad al interior del sistema y, para
esto, es necesario discutir las dimensiones que ha ido adquiriendo el trabajo, la misién,
los objetivos, etc. y, de qué manera es posible actualizarios.

En términos de la formalidad, se observa la reproduccién de la jerarquia de cargos
de autoridad formal y funcional, pero subyacen problemas de legitimidad del discurso de
los estamentos superiores, lo que pone en peligro los términos del discurso dentro de la
jerarquia dada, esto se agrava mas aun tomando en cuenta que ésta puesta en duda de
la legitimidad proviene de uno de los miembros antiguos de la organizacion. Pasamos
entonces a encontrarnos con el fendmeno de la discontinuidad, ya que esto provoca
espacios de jerarquia funcional poco integrados, y un desconocimiento de los procesos

regulares.

Respecto de la estructura normativa vemos que esta tiene flexibilidad pero se cae
en un incipiente abuso, ya que hemos constatado que se estan generando relaciones
informales para agilizar los procedimientos y la consecucidon de objetivos, 1o que en la
practica no es nocivo para la organizacion, pero en términos de las proyecciones puede
convertirse en una practica recurrente que afecte a la estructura de jerarquia, la que
busca, segln lo observado, proyectar esta organizacion en virtud de sus pretensiones de
crecimiento y credibilidad.

Finalmente, detectamos una debilidad fundamental en la estructura de liderazgo,

creemos que, quien tiene bajo su responsabilidad dirigir los destinos y las decisiones
politicas de gestion y desarrollo, debe establecer los mecanismos que le permitan
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implementar, como tema relevante para la organizacion y su estructura, las
conversaciones para crear posibilidades, las que, como hemos dicho, son las que en
definitiva abren las conversaciones para la accién. En suma, la persona que ocupa la mas
alta responsabilidad en la estructura ejecutiva que se ha dado la organizacién estudiada,
debera desarrollar la capacidad de expresar las propias intenciones de modo tal que estas
sean entendidas como ambito de posibilidades por los miembros del equipo ejecutor. De
esta debilidad presente se desprende una carencia de coordinacién y de programas
formales de comunicacion interna, haciéndose patente la falta de estrategias de
integracion con sentidos corporativos comunes, con esto no estamos hablando, ni
poniendo en tela de juicio, la misidn ni de los objetivos, tanto particulares como generales,
que de ella se desprenden, sino que hablamos de que es de suma importancia para la
proyeccion de la organizacion, y para la salud de la misma, tomar en cuenta la forma en

que se van desarrollando, en su dinamica interna, los procesos comunicacionales.

En sintesis, esta organizacién posee una correcta sintonia con el medio ambiente
que le es relativo, esto se debe basicamente a que ha podido desarrollar los medios para
transformar en informacién relevante los ruidos ambientales, pero que no ha podido
integrar los nodos o subsistemas que la componen, esto se debe, en gran medida, a que
hay una brecha en los lazos comunicacionales que tiene relacién con el manejo de

expectativas y sentidos corporativos y simbdlicos comunes.
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I. ANEXO PAUTA DE ENTREVISTA

Para la aplicacidén de la entrevista en profundidad al caso estudiado en nuestra

investigacion, se planifico y estructurd la pauta que presentamos a continuaciéon. Es

importante destacar que la aplicacién de esta pauta tuvo una duracién aproximada de

entre 90 y 120 minutos en cada aplicacién y fue realizada en un evento para cada

entrevistado.

EJE TEMATICO

OBJETIVO A EVALUAR

¢ Como es la organizacion?

Descripcion de la organizacion desde la
perspectiva del entrevistado.

Como se induce a los nuevos.

Traspaso de informacién y conocimientos.
Motivaciones grupales.

¢ Como se organiza el trabajo?

Evaluacion de la estructura.

Red de compromisos.

Mecanismos de comunicacion y traspaso de la
informacién.

¢ Cual es el rol dentro de la organizacion?

Conocimiento de
organizacion.
Estructura normativa.
Deberes y derechos.
Motivaciones personales.

la posicion dentro de ia

&, Coémo ha evolucionado la organizacion?

Principales hitos.

Razones del camino tomado.

Juicio a los cambios.

Mecanica de adecuacién a los cambios.
Importancia de la experiencia practica.

Juicio al desarrollo y a la evolucidn de la
organizacion.

Conocimiento de ambitos dentro de Ila
organizacion.

Diagndstico.
Proyeccion a partir del juicio y diagndstico.
Limites a la ejecucion.
Fronteras de lo

posibilidades.

posible y ambitos de

Contacto y conocimientos de otras instituciones
y organizaciones similares y relativas.

Evaluar contacto y adecuacion con &l entorno.
Conocer coédigos de distincion respecto del
entorno relativo.

Relaciones interior de la

organizacién.

de poder al

Juicio a las relaciones de poder.
Usos dados al poder en la organizacion.

Definiciones propias de la organizacion.

Perfil del beneficiano.

Definicion de indigencia.

Impacto en el medio de esta definicion.
Razones para desarrollar esta definicién.

Puntos que diferencian a esta organizacion de
otras.

Diferencias.

Novedad.

Valor de |a diferencia.

Mision especifica.

Proyeccién de estos elementos.
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Il

Il. ANEXO PAUTA DE ANALISIS

Como hemos dicho anteriormente, la unidad de analisis en nuestro estudio de
caso estuvo constituida por el discurso que se recogio a través de entrevistas profundas y
semi estructuradas a cuatro miembros del equipo ejecutor de “Programas Vega

Central”.
La pauta, que a continuacién detallamos, tuvo por objetivo facilitar el analisis

longitudinal del discurso recogido, buscando identificar un eje analitico sobre el cual
identificar los cédigos, tanto de base como de calificacion, que nos pemitiera elaborar un

cuerpo coherente de conclusiones sobre la base de informacion relevante.

El resultado final buscd el maximo de apego a las reglas y técnicas descritas y que

fueron debidamente expuestas en el capitulo dedicado a este punto en particular.

1. Transcripcion de entrevistas.

2. Definicién de temas segun pauta de entrevistas y temas no previstos.

3. Orden segun campos tematicos.
\\‘%\\’JEHS/QS(
4. Seleccion de parrafos. S s
P 2 BIRLIOTECH ;
‘5’_\ i
5. ldentificacién de codigos de base. e
6. ldentificacion de cédigos de calificacion.

7. Definicion de la totalidad en la cual ambos téminos (cddigos) adquieren sentido

8. l|dentificacion de principios de disjuncion y conjuncion.
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