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Resumen en espariol

El trabajo de investigacion es el desarrollo de una propuesta de modelo andlisis de
la comunicacion en las organizaciones por medio de arquetipos sistémicos. Diferentes au-
tores consideran al buen manejo de la comunicacion organizacional como un factor de
éxito en las organizaciones. Para una mejor comprension del proceso de comunicacion,
que permita, ademas, superar situaciones problematicas en las organizaciones, se propuso
la aplicacion de arquetipos sistémicos. A manera de ejemplo se utilizé la propuesta meto-
doldgica en el anélisis de un problema comdn de la comunicacion organizacional como es
el de la saturacion de informacion, y se aplicd, el modelo de andlisis, al exceso de correos
masivos de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin. Los arquetipos sistémi-
cos son estructuras causales genéricas de situaciones comunes y repetitivas en contextos
generalmente organizacionales. Su identificacion, sirven como herramienta de diagndstico
y proporciona una comprension de las estructuras subyacentes de las que surgen compor-
tamientos, lo que permite alertar a los directivos sobre futuras consecuencias no deseadas

de sus decisiones.



Abstract

The research work is the development of a proposal for a model analysis of
communication in organizations using systemic archetypes. Different authors consider the
good management of organizational communication as a success factor in organizations.
For a better understanding of the communication process, which also allows for
overcoming problematic situations in organizations, the application of systemic archetypes
was proposed. As an example, the methodological proposal was used in the analysis of a
common problem of organizational communication such as information saturation, and the
analysis model was applied to the excess of mass mailings at the National University of
Colombia in Medellin. Systemic archetypes are generic causal structures of common and
repetitive situations in generally organizational contexts. Their identification serves as a
diagnostic tool and provides an understanding of the underlying structures from which
behaviors emerge, allowing managers to be alerted to future unintended consequences of

their decisions.
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CAPITULO 1: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La comunicacion juega un papel relevante en las organizaciones. Es importante,
dado que busca armonizar los procesos comunicativos para impactar de forma positiva sus
publicos. Permite que cada una de las personas que hacen parte de la organizacion
conozcan los objetivos de crecimiento y su funcion dentro de esta. Ademas, consolida
relaciones positivas con el entorno permitiendo a las organizaciones una mejor adaptacion.
A pesar de los referentes tedricos expuestos, autores coinciden que el campo de la

comunicacion organizacional, falta el estudio de otros abordajes (Egidos, 2000).

Si el abordaje tedrico aun es incipiente, las herramientas para el andlisis de la
comunicacion organizacional ain lo son méas. Pues autores concuerdan que hacen faltan
herramientas de medicion de indicadores y un cuerpo teorico sélido. Esto se da en gran
parte por el escaso desarrollo de la Comunicacion Organizacional y la poca tradicion

investigadora de los profesionales en el area (Preciado, Hincapié y Pabén, 2016).

“El avance que han tenido los estudiosos de la Comunicacion organizacional en el
tema es incipiente y aunque sorprende darse cuenta de que queda mucho por analizar y
definir desde la globalidad de los estudios administrativos, este ultimo hecho, en si mismo,
ofrece una explicacion acerca del escaso desarrollo alcanzado en la esfera de la
Comunicacién institucional y las Relaciones Publicas. Uno de los grandes impedimentos

que se sefiala para desarrollar con acierto modelos de medicion es la falta de una tradicion



investigadora entre quienes se dedican a la practica profesional de la Comunicacion en las

organizaciones”.

Una reflexion similar hace Palacios Chavarro (2015):

“...se hizo la revision de estudios bibliométricos e informétricos y de reflexion
sobre tendencias en la investigacién en comunicacion organizacional o comunicacion en
las organizaciones, publicados en los ultimos afios (2010 — 2014), asi como aquellos que
datan desde mitad del siglo XX, periodo desde donde se dio comienzo a las publicaciones
sobre este campo de estudio. Se concluye respecto a la necesidad de nuevos estudios que
demuestren mayor contraste en tematicas, teorias, métodos, objetos de estudio e incluso,
aquellos que evidencien como las organizaciones estan apropiando las tendencias de la

comunicacion en el disefio de sus procesos y estrategias de comunicacion.”

La mayoria concuerdan que la comunicacion es una joven disciplina que ha sido
estudiada y explicada de desde diferentes, enfoques y disciplinas como la sociologia, la
administracion, las ciencias de la informacion, entre otras (Saladrigas, 2005). “La
Comunicacién Organizacional es una disciplina adscrita a las Ciencias Sociales (...) y se
ha abordado a partir de las perspectivas que se tienen de la comunicacion humana:
mecanicista, como proceso que se centra en el mensaje; psicoldgica, desde los filtros
conceptuales que tienen las personas; simbolica-interpretativa: considera que consta de
patrones de conductas coordinadas que tienen la capacidad de crear, mantener y disolver

la organizacion; y la interaccion de sistemas: el eje de esta perspectiva son los patrones de



3

las conductas secuenciales, o la recurrencia de actos contiguos. Estos patrones tienen lugar

dentro de un sistema de comunicacion que define el sistema” (Correal, et al., 2008).

Por otro lado, autores concuerdan que los directivos de la comunicacion
organizacional deben tener una funcion ejecutiva y enfoque estratégico, dado que no sélo
se debe saber gestionar las comunicaciones, sino comprender la complejidad de la
organizacion (Salas, 2013). En la actualidad, se habla de la figura del Director de
Comunicacién (Dircom) que gestiona, direcciona y defina la politica comunicativa en las
organizaciones (Cabrera, 2015). Matilla (2010) asegura que emergio a finales de la pasada
década de los afios 80 del s. XX. Segtin el informe “El DIRCOM del futuro y el futuro del

DIRCOM?”, elaborado en Espafia por Top Comunicacion & RR. PP se define:

“El director de comunicaciéon ha pasado en poco tiempo de estar casi
exclusivamente vinculado a la relacion con medios de comunicacion a lo que es hoy en
dia: un gestor de la reputacion de empresas, instituciones u organizaciones. El dircom
asume nuevas responsabilidades en comunicacién corporativa, imagen de marca,
responsabilidad social corporativa, comunicacion externa e interna, plataformas digitales

y redes sociales, marketing y publicidad”

Dennis Tourish y Owen Hargie (2004) plantean que la comunicacion
organizacional es una disciplina de vital importancia para la vida corporativa, las

publicaciones de investigacion en este campo se han multiplicado y existe evidencia
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considerable para demostrar que las organizaciones cuando se gestiona de forma adecuada
la comunicacién organizacional son exitosas, en comparacion con las que tienen malas
comunicaciones. Sin embargo, todavia queda una brecha en tres aspectos: la practica diaria

en las organizaciones, la teoria de la administracion y la investigacion en comunicaciones.

Es decir que el Director de Comunicaciones debe ser un profesional con capacidad
de utilizar herramientas y metodologias para la toma de decisiones, en las organizaciones.
Es indispensable encontrar un marco comun que pueda vencer esas brechas. Por lo que,
dado la complejidad y diversidad de areas relacionadas con las comunicaciones, se debe
contar con herramientas para el analisis, que sean transversales. Una de los enfoques que

podria tener mas transversalidad seria el enfoque sistémico.

Desde el punto de vista tedrico las organizaciones se han descrito como sistemas.
Ongallo (2007) resalta a Max Weber como uno de los investigadores que define la
organizacion como un sistema de actividad continua y orientada a un objetivo. Una
organizacion corporativa es un sistema de relaciones sociales caracterizado por un equipo

administrador orientado al cumplimiento de los objetivos.

Desde el enfoque sistémico también se ha abordado la comunicacion, uno de cuyos
maximos representantes es Paul Watzlawick. Referenciado por Rizo Garcia (2011), quien
evidencia que el autor plantea la comunicacion, cercano al concepto de sistema: “(...) cuyo

funcionamiento se sustenta a partir de la existencia de dos elementos: por un lado, la
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energia que lo mueve, los intercambios, las fuerzas, los mdviles, las tensiones que le
permiten existir como tal; y por el otro, la circulacion de informaciones y significaciones,
misma que permite el desarrollo, la regulacion y el equilibro del sistema. En este sentido,
la comunicacion es un sistema abierto de interacciones, inscritas siempre en un contexto

determinado”

Si bien, la comunicacion y las organizaciones son sistemas, no hay referentes o
investigaciones que utilicen nuevas herramientas del Pensamiento Sistémico, como los
Arquetipos Sistémicos para el analisis de la comunicacion en las organizaciones. Por lo
que esta metodologia de analisis podria brindar una mejor comprension del proceso de
comunicacion en las organizaciones. Rizo (2011) también sugiere, “en el contexto actual
se hace apremiante recuperar a la sistémica como un enfoque particularmente potente para
ampliar los conocimientos sobre los fenomenos comunicativos”. Autores destacan a los
arguetipos como herramientas que sirven para la toma de decisiones, diagndstico y analisis

de eventos (Liévano y Londofio, 2013).

Dado este escenario ¢se puede crear un modelo de anélisis de la comunicacién
organizacional por medio de arquetipos sistémicos? ¢Pueden convertirse los arquetipos
sistémicos en un instrumento para abordar el analisis de la comunicacion organizacional,
la cual necesita herramientas y abordaje tedrico para su comprensién? Si se logra
desarrollar un andlisis de la comunicacion organizacional por medio de arquetipos

sistémicos, seria una herramienta que aportaria a los profesionales e investigadores a tener



una mejor comprension del proceso de comunicacion y de las decisiones que se toman en

comunicacion organizacional.



1.2. Formulacion del problema

Se busca revisar si los arquetipos sistémicos pueden convertirse en un instrumento
para abordar el analisis de la comunicacion organizacional y revisar si se puede crear un
modelo de andlisis de la comunicacidn organizacional por medio de ellos. Para esto se
buscara aplicarlos como herramienta del pensamiento sistémico a un problema de las
comunicaciones que se puede dar en las organizaciones, que es el de la sobrecarga o
saturacion de informacion y se aplico, el modelo de andlisis, al exceso de correos masivos
de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin. Dado que, aunque la
comunicacion en las organizaciones es importante, a medida que aumenta el volumen de
informacidn disponible en esta, los individuos y los equipos a veces se ven abrumados por

la gran cantidad de informacion.

De esta forma inferiremos si realmente los arquetipos pueden hacernos ver el origen
del problema y la bdsqueda de soluciones a una complicacién tan comun. De esta forma,
analizariamos si es verdad que los arquetipos como herramienta aportarian a los
profesionales e investigadores a tener una mejor comprension del proceso de comunicacion
y al andlisis de las decisiones que se toman en comunicacion organizacional y como
resultado de la investigacion se plantea una propuesta de modelo de analisis de la

comunicacion organizacional.



1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo General
e Desarrollar una propuesta de modelo de analisis de la comunicacion

organizacional por medio de arquetipos sistémicos.

1.3.2 Objetivos especificos

e Examinar enfoques y modelos que desde el enfoque sistémico permitan la
compresion de la comunicacion organizacional.

e Estudiary analizar lacomunicacién organizacional desde el pensamiento sistémico.

e Identificar herramientas metodoldgicas para el analisis de la comunicacion
organizacional a partir de arquetipos sistémicos, para plantear un modelo de
analisis.

e Aplicar la propuesta de modelo de analisis de la comunicacion organizacional, a
manera de ejemplo, al problema de la sobrecarga o saturacion de informacién,
como es el caso del exceso de correos masivos de la Universidad Nacional de

Colombia Sede Medellin.



1.4. Justificacion de la Investigacion

Desarrollar una propuesta de modelo de analisis de la comunicacién organizacional
por medio de arquetipos sistémicos, puede ser un punto de partida importante para entender
problemas complejos de la comunicacién organizacional. El trabajo puede convertirse en
una base importante para otras investigaciones relacionadas. Aunque esta aproximacion es
cualitativa con base a formas de aplicacion, por medio de identificacion de arquetipos,
puede servir también a futuras investigaciones cuantitativas de modelacién de datos mas

cercanas a la Dindmica de Sistemas.

El trabajo busca abordar los estudios de la comunicacion y las organizaciones desde el
punto de vista sistémico. Analizar los conceptos de comunicacion y organizaciones como
sistemas, y partir de alli revisar la aplicacion de arquetipos, con el fin de desarrollar la
propuesta de modelo de andlisis de la comunicacion organizacional basada en la aplicacion
del pensamiento sistémico. El proposito de la investigacion es revisar una posibilidad
metodoldgica nueva, con herramientas y planteamientos existentes y probados, para

abordar eventos de la comunicacién organizacional.

En el desarrollo de la investigacion, a manera de ejemplo, para evidenciar como se
puede desde los arquetipos sistémicos estudiar un problema real, se abordara el problema
de la sobrecarga o saturacion de informacion en la comunicacion organizacional, problema

que la literatura revela que ha existido durante afios en las organizaciones (Edmunds y
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Morris, 2000). Como caso de estudio se abordara el modelo de analisis, a la saturacion de

informacidn y exceso de correos masivos que se presenta en la Universidad Nacional de

Colombia Sede Medellin.

La investigacion por la tanto evaluaria el alcance de la metodologia propuesta para
el analisis de la comunicacion organizacional, lo que podria convertirse en una herramienta
para comprender y gestionar las comunicaciones en las organizaciones. Los arquetipos
sistémicos también pueden servir para el analisis de multiples problemas y en futuras
investigaciones, se podria analizar de forma mas profunda cada uno de estas estructuras,
en otros sistemas que hagan parte de las organizaciones y que tengan a la comunicacion

como eje transversal.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

En los ultimos afios ha comenzado una considerable investigacion en el campo de
la Dindmica de Sistemas en la definicion de estructuras genéricas y plantillas para clasificar
estructuras y comportamientos, conocidos como “Arquetipos Sistémicos”. Dichas
estructuras, que se han venido desarrollando y aplicando a distintas areas, son vitales para
la compresion de diferentes problematicas y se han vuelto una herramienta indispensable

del pensamiento sistémico (Wolstenholme, 2003).

Estas estructuras genéricas consisten en acciones intencionadas y reacciones no
intencionadas, asi como evidencian retrasos en tiempos de reaccion. Los arquetipos
sistémicos son una sintesis de muchos esfuerzos y es el resultado del analisis acumulado
de modelos cualitativos y cuantitativos durante afios por diversos investigadores, que puede

tener distintas aplicaciones (Senge, 1990).

Las investigaciones que han utilizado los arquetipos sistémicos son variadas y se
han utilizado para identificar barreras para la sostenibilidad en la agricultura en Africa
(Banson, Nguyen y Bosch, 2014), para dar una vision del emprendimiento (Valencia y
Benjumea, 2013), para la toma de decisiones dinamicas militares (Rehak, Lamoureux y
Bos, 2006), para el analisis de la practica gerencial (Bure§ y Racz, 2017), para el analisis
de los comportamientos sistémicos comunes en los sistemas alimentarios (Posthumus et al.

2018), para el anélisis de incidentes mayores y cultura de seguridad (Goh, Brown y Spickett
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2010), para el anélisis del nexo entre agua, energia, alimentos y tierra (Bahri, 2020), para
entender los efectos del cambio climatico en la produccion de arroz (Bahri, 2020), para
comprender problemas comunes y recurrentes en el entrenamiento deportivo (McLean et
al.2019), en la evaluacion de conflictos (AMEX International et al. 2011), identificar
patrones de comportamiento de seguridad en la construccion (Guo, Yiu y Gonzalez, 2015),
para la gestion de la capacidad de los sistemas energéticos (Mutingi, Mbohwa y Dube,
2017), y en la planificacion de capacidad (Spicar, 2014), entre otras muchas

investigaciones que los utilizan como metodologia de analisis.

Segun Rutherford (2019) los arquetipos sistémicos son uno de los elementos del
Pensamiento Sistémico que pueden tener aplicacion en diferentes aspectos de la vida diaria.
De hecho, los considera un concepto basico para ser tenido en cuenta en diferentes aspectos
de la cotidianidad y para la interpretacion de diferentes aspectos politicos, econémicos y

sociales.

Aunque ampliamente utilizados, no se encontrd ninguna referencia del uso de
Arquetipos Sistémicos para el andlisis de la comunicacion organizacional, como lo propone
este trabajo. Sin embargo, si son utilizados y han sido considerados como una herramienta

de apoyo para el analisis de las decisiones y gestién organizacional.
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2.2. Bases Teobricas

Antes describir los arquetipos sistémicos, es importante abordar aproximaciones al
abordaje de la comunicacién y las organizaciones como sistemas, entender el pensamiento
sistétmico como herramienta metodologica y la importancia de la comunicacion
organizacional. Cabe destacar que el enfoque sistémico ha sido utilizado como una de las
formas en gue se ha abordado la comunicacion y las organizaciones, puesto que la mayoria

de autores definen a estas como “sistemas”

2.2.1 La comunicacién organizacional

La comunicacién es de gran importancia en las organizaciones. Todas las
organizaciones tienen substancialmente procesos de comunicacién, dado que estas estan
compuestas por personas. La comunicacion es inherente al ser humano. Por lo que, en los
procesos de articulacion de las organizaciones la comunicacion es fundamental (Moreno,
2009). El estudio de la comunicacion organizacional comienza a acentuarse a finales de los
afios setenta, y se conoce como el conjunto estrategias y herramientas enfocadas a mejorar
y direccionar mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizacion y su entorno. Todas las organizaciones de todo tipo, requieren de un adecuado
sistema de comunicacion. La comunicacion integra el recurso humano para el logro de
objetivos y metas, y permite que la organizacién tenga un mejor desarrollo en su entorno

(Rivera, et al., 2005).
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2.2.2 La organizacion como sistema

Desde el enfoque sistémico la organizacion es un sistema. Por lo que es un conjunto
de partes, interconectadas que cumplen un objetivo comun. Cada una de estas partes son
subsistemas que en su conjunto y con una estructura, constituyen la organizacion. La
comunicacion es la que interrelaciona los subsistemas (Saladrigas, 2005). Constituidas por
las interrelaciones de partes distintas, como sistemas abiertos y sociales, las organizaciones
sostienen una relacion con el entorno (Lanzas y Arias, 2005). Por su parte, Velasquez
Contreras citando a Luhman define la organizacion como un sistema compuesto por
complejos decisionales (Velasquez, 2007). Camarena de igual forma Camarena (2016),
asegura después de una revisién de conceptos que la vision de la organizacion como
sistema es la mas proxima a describir lo que las organizaciones actuales enfrentan:

complejidad, cambio constante e incertidumbre.

Las definiciones de la organizacién la sitdan en el concepto de los sistemas abiertos,

definidos por Arnold Marcelo y Osorio Francisco (1998):

“Se trata de sistemas que importan y procesan elementos (energia, materia,
informacion) de sus ambientes y esta es una caracteristica propia de todos los sistemas
vivos. Que un sistema sea abierto significa que establece intercambios permanentes con su
ambiente, intercambios que determinan su equilibrio, capacidad reproductiva o

continuidad”.
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2.2.3 La comunicacion como sistema

Rizo destaca a Paul Watzlawick como uno de los maximos representantes, en
plantear el desde el enfoque sistémico el estudio de la comunicacion. Watzlawick plantea
que la comunicacion es un sistema abierto de interacciones, inscritas siempre en un
contexto determinado (Rizo, 2011). Los sistemas abiertos se configuran como flexibles y
sensibles a los cambios del entorno. Rizo (2011) también sugiere, “en el contexto actual se
hace apremiante recuperar a la sisttmica como un enfoque particularmente potente para

ampliar los conocimientos sobre los fendmenos comunicativos”.

2.2.4 El Pensamiento sistémico

Como herramienta la metodoldgica el pensamiento sistémico permite abordar el
andlisis de situaciones y comportamientos que surgen de estructuras avanzadas de
informacion, organizaciones y sistemas sociales. Ayuda a entender y comprender los
comportamientos de los sistemas (Liévano y Londofio, 2013). Investigadores y expertos
consideran la compresion de los sistemas como uno de los recursos para hacer frente a la
complejidad del presente (Arnold y Wade, 2015). Peter Senge, lider en el campo, define el
pensamiento sistémico como una disciplina para ver totalidades, para ver interrelaciones
en lugar de cosas, para ver patrones de cambio en lugar de instantaneas estaticas (Senge,

1990).
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Después de analizar distintas definiciones Monat y Gannon concluyen que el
pensamiento sistémico es un enfoque, un lenguaje, y un conjunto de herramientas; y que
se puede usar para resolver problemas complejos que no son solucionables usando otros
métodos, se puede usar para explicar y comprender comportamientos dindmicos no
lineales, para comprender problemas socioeconémicos complejos, predecir
comportamientos e identificar puntos de apalancamiento y se puede usar para explicar y
comprender el comportamientos aparentemente ilogicos de individuos, organizaciones e

incluso paises (Monat y Gannon, 2015).

2.2.5 Los Arquetipos sistémicos

Los arquetipos pueden llegar a ser herramientas Gtiles para analizar una situacion y
comprender estructuras y dindmicas sistémicas, en lugar de factores o eventos individuales
(Ricigliano y Chigas, 2011). Como herramientas del pensamiento sistémico, los arquetipos
describen patrones comunes de comportamiento, generalmente se utilizan en las
organizaciones. Sirven como herramientas para el diagnostico y como herramientas
prospectivas, dado alertan sobre futuras consecuencias no deseadas. Pueden servir a la

toma de decisiones (Braun, 2002).

Uno de los autores mas referenciado en este aspecto es Peter Senge (1990) en su
libro La quinta disciplina, desarrollé6 una serie de arquetipos producto de estudios en

Dinamica del Sistemas. Los arquetipos se representan a partir de diagramas de ciclos
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causales o de influencia, ya sea por ciclos reforzadores que reflejan un cambio
(representados a lo largo de este trabajo con una R), es positivo (+), la accion produce un
resultado; por ciclos compensadores (representados a lo largo de este trabajo con una C),
es negativo (-), que hacen alterar el estado actual; o por demoras, periodos entre el
momento en que ocurre una accion o una serie de acciones, y se produce retroalimentacion
resultante del retraso. Senge (1990) demuestra que si uno puede comprender el arquetipo
al que pertenecia un sistema, se puede identificar como se aplica un apalancamiento o una

accion para cambiar su dinamica.

Existen muchos arquetipos sistémicos, pero en principio abordaremos los

arguetipos mas comunes y enunciados en distintas investigaciones.

2.2.5.1 Limites de crecimiento

Restriccion
(Condicidn limitativa)

.

Esfuerzos o Desempefio Accién limitante

(Acddn creciente) (Condicidn) (Acddn decredente)

AN,

Figura 1. Limites de crecimiento.
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En una accion creciente o ciclo reforzador que termina convirtiéndose en una
accion limitante o accion decreciente, por una condicidn limitativa o restriccion.
2.2.5.2 Exito para quien tiene éxito
Exito Exito

de A de B

R  Asgnacién de recursos R
para Ay no paraB

Recursos
para A

Recursos
para B

Figura 2. Exito para quien tiene éxito.

Por el éxito de A por un ciclo reforzador, y por el cual que se termina priorizando
los recursos y la atencion, significa la no asignacion de recursos para B. Cada vez mas A

tiene mas recursos y B menos.

2.2.5.3 Erosiéon de metas
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Meta Presiones para ajustar
la meta
Brecha
_ Acciones para
Condicion Mjorar condiciones
Demora

Figura 3. Erosion de metas.

Es una solucion o ciclo compensador hacia una meta o una presion que
termina creando una brecha hacia una meta mas importante, fundamental o un objetivo

global, o erosionando el sentido de por qué esta constituido el sistema.

2.2.5.4 Desplazamiento de carga
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Solucidn
sintomadtica

Sintoma del =

Efect
problema cto

lateral

c Demora

Solucidn
fundamental

Figura 4. Desplazamiento de carga

Es una solucion que mitiga los sintomas del problema, desplazando la carga de este
sea en el tiempo o en el espacio. Como efecto lateral la solucion fundamental o solucién

total se vuelve cada vez maés dificil de alcanzar.

2.2.5.5 Escalada
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|
Resultados de A Resultados de B

Resultados de A

en relacion con B C

Actividad de A L Actividad de B

Amenazaa A Amenazaa B

Figura 5. Escalada.

Es una competencia entre actores, sus actividades resultan ser una amenaza para el
otro, siempre uno quiere estar un paso mas adelante que el otro, de forma constante, y a la
final terminan afectados los dos, pues priorizan la competencia por encima de los objetivos

o sostenibilidad de forma inconsciente.

2.2.5.6 Soluciones rapidas que fallan
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Problema c Solucion

Demora

Consecuencias
no buscadas

Figura 6. Soluciones rapidas que fallan.

Es una solucidn que por la premura o por no analizar previamente las consecuencias

genera una demora para la solucién total o trae problemas inesperados.

2.2.5.7 Crecimiento y subinversion
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Accion R Demanda c

creciente
Desempenio \

Pauta de
Desempenio

Capacidad Necesidad percibida
& de inversion
Demoras /& ‘/
Inversion
en capacidad

Figura 7. Crecimiento y subinversién.

Como su nombre lo indica es una accidn creciente sin una inversion adecuada, que

termina afectando el desempefio.

2.2.5.8 Tragedia del terreno comdn



Ganancias
Actividad R netas para A
individual de &
Limite de
Fecursos
- Ganancia '-j
Actividad | | g Por actividad
total individual
( Demora
Actividad R Ganancias
individual de B netas para B

Figura 8. Tragedia del terreno comun.
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Actores comparten un recurso del cual obtienen ganancias de forma individual,

cuando alguno intenta sacar mas ventaja del recurso, el otro trata también trata de superarlo,

hasta que el recurso se agota y terminan perjudicandose todos.
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2.2.6 Relaciones entre los arquetipos sistémicos

Goodman y Kleiner (1993) desarrollaron un mapa que puede servir de apoyo para
realizar diagnosticos, es un arbol que presenta la forma en como una persona podria

identificar arquetipos recorriendo una ruta de interrelaciones.

Estoy
preocupado
por...
El crecimiento Solucionar problema
Ciclo reforzador (+) Ciclo compensador
Circulo virtuoso o vicioso o equilibrador (-)

Figura 9. Adaptado de Goodman y Kleiner (1993)

Este mapa que propone unas relaciones entre arquetipos puede ser un punto de
partida para su compresién (Akers, 2015). Comienza invitando al planteamiento si se va a
comenzar con un ciclo compensador o un ciclo reforzador y como si fuese una guia
establece una ruta grafica por cual arquetipo puede estar pasando nuestra solucion o

intenciodn de crecimiento.
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Estoy
preocupado
por...
El crecimiento Solucionar problemas
Ciclo reforzador (+) Ciclo compensador
Circulo virtuoso o vicioso o equilibrador (-)

'//

Mi solucion es
perjuiosa...

Soluciones rapidas
que fallan

Figura 10. Adaptado de Goodman y Kleiner (1993)

Soluciones rapidas que fallan (Revisar figura 10)
Es cuando “Estoy preocupado por” “Solucionar problemas” a corto plazo que, aunque
tenga ¢€xito a corto plazo, produce consecuencias no deseadas, “(...) solucién es

perjuiciosa”, que requiere arreglos adicionales en el futuro (Senge, 1990).
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Estoy
preocupado
por...
El crecimiento Solucionar problemas
Ciclo reforzador (+) Ciclo compensador
Circulo virtuoso o vicioso o equilibrador (-)

Mi solucion es
perjuiosa...

@ le perjudica...
Soluciones rapidas %

que fallan . Escalada
Mientras espero que

mi solucion se afiance,
o haga efecto,
para aliviar la tension,
me conformo
€oNn Menos...

Mi solucion

Erosion de metas

Figura 11. Adaptado de Goodman y Kleiner (1993)

Erosion de metas (revisar figura 11)

“Mientras espero que mi solucidn se afiance, o haga efecto, para aliviar la tension,
me conformo con menos...” “Sacrifico el parte del objetivo o la vision”

Ocurre cuando la presion para aplicar una solucion, hace que los participantes bajen

su metas y objetivos fundamentales, para poder hacerlo. En este escenario, los objetivos
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continuaran disminuyendo porque la crisis a menudo se asocia con el incumplimiento de

los objetivos originales o la meta fundamental (Senge, 1990).

Escalada (revisar figura 11)

“Mi solucion le perjudica...” “Fuerte competencia, en el largo plazo desestabiliza
a los involucrados”

Ocurre cuando dos entidades perciben que cada una necesita tener una ventaja
sobre la otra. A medida que uno gana una ventaja, el otro debe responder avanzando mas
alla o sacrificando mas, hasta el infinito. Al final, cada entidad se ve obligada a avanzar
mucho mas alla de lo cualquiera hubiera preferido o que escapa a la voluntad de ambas

(Senge 1990).
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Estoy
preocupado
por...
El crecimiento Solucionar problemas
Ciclo reforzador (+) Ciclo compensador
Circulo virtuoso o vicioso o equilibrador (-)

Mi solucion es

A erjuiosa... . iy
Pero mi éxito parece per] Mi solucidn
causar tu decadenda... ‘/ le perjudica...
Pero nada crece Exito para quien
para siempre... tiene exito Mientras espero que
A ) o mi solucién se afiance,
Soluciones rapidas o haga efecto, ,
que fallan para aliviar |a tensién, Escalada
me conformo
Limites de crecimiento con menos...

Erosion de metas

Figura 12. Adaptado de Goodman y Kleiner (1993)

Exito para quien tiene éxito (Revisar figura 12)
“Pero mi éxito parece causar tu decadencia...” “Hay alguna preferencia...”
Ocurre cuando dos entidades compiten por los mismos recursos. Una de las

entidades se vuelve exitosa, cuanto mas se la recompensa con recursos adicionales.
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Repercutiendo en que la otra sea menos exitosa y con menos recursos. El crecimiento del

primero causa abandono del segundo (Senge 1990).

Limites de crecimiento (Revisar figura 12)

“Pero nada crece para siempre...”

Ocurre cuando un ciclo reforzador hacia al crecimiento eventualmente encuentra
un limite creado por un proceso de equilibrio. El ciclo compensador detendra el
crecimiento y probablemente causara un colapso acelerado a medida que ciclo reforzador

se siga realizando (Meadows, Randers, and Behrens, 1972).



El crecimiento

Ciclo reforzador (+)
Circulo virtuoso o vicioso

Pero mi éxito parece
causar tu decadencia...

Pero nada crece
para siempre...

Limites de crecimiento

A Mi capacidad es mi limite,
...asi, si todos nos asi que mi capacidad no es
topamos con &l mismo suficiente...
limite...
o -
Crecimiento y

, subinversion (pautas fijas)
Tragedia del terreno comin
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Estoy
preocupado
por...

Solucionar problemas

Ciclo compensador
o equilibrador (-)

Mi solucidn es

erjuiosa... . s
pen Mi solucion

le perjudica...
Mientras espero que
) .. mi solucion se afiance,
Soluciones rapidas o haga efecto,
que fallan para aliviar la tension, Escalada

me conformo
con menos...

...porque no llego

a la raiz del problema... E
Erosion de metas

Desplazamiento
de carga l

Las metas cambiantes
atentan contra mi crecimiento
prolongado...

o0+
O

Crecimiento y
subinversion (pautas cambiantes)

...pero existe la tentacion
de bajar las exigencias...

Figura 13. Adaptado de Goodman y Kleiner (1993)
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Desplazamiento de carga (Revisar figura 13)
“...porque no llego a la raiz del problema...”

Ocurre cuando se utiliza una solucién provisional o sintomatica para resolver un.
Esta solucion se usa cada vez mas hasta que, finalmente, la solucion fundamental (la
solucion real) se vuelve cada vez mas inalcanzable. Mientras esto sucede, el sistema

depende cada vez mas de la solucién provisional o sintomatica (Senge, 1990).

Crecimiento y subinversion (Revisar figura 13)

“Mi capacidad es mi limite, asi que mi capacidad no es suficiente...”

Ocurre cuando el crecimiento de una entidad se acerca a un limite que puede
superarse invirtiendo en capacidad adicional. Si la entidad no realiza la inversion (lo que
supone es una subinversion), y si se espera un mayor crecimiento para justificarlo, el

crecimiento se ve obstaculizado y la expectativa nunca se logra (Senge, 1990).

Tragedia del terreno comuan (Revisar figura 13)

2% <6

“...asi, si todos nos topamos con el mismo limite...” “...las metas cambiantes
atentan contra mi crecimiento”
Ocurre cuando se comparte un recurso comun, pero escaso, que se distribuye

basado en la necesidad. El recurso es suficiente, siempre y cuando nadie intente obtener

una ventaja en su uso. Cuando un individuo intenta obtener una ventaja, los otros son
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obligados a aumentar su uso también, hasta que terminan agotando el recurso compartido

(Senge, 1990).

De acuerdo con Braun (2002) las conexiones entre los arquetipos existen y estos
pueden interactuar entre si. EI mapa de Goodman y Kleiner (1993) publicado en un articulo
publicado en The Systems Thinker en la edicion de diciembre de 1993 a enero de 1994,
fue posteriormente publicado en la Quinta Disciplina Fieldbook (1994), libro en el que uno
de los autores es Peter Senge. Braun (2002) explica los dos arquetipos que faltan en el arbol

propuesto por Goodman y Kleiner (1993).
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Estoy
preocupado
por...
El crecimiento \iolucionar problemas
Ciclo reforzador (+) Ciclo compensador
Circulo virtuoso o vicioso o equilibrador (-)
Mi solucion es
PR Mi solucion
le perjudica...

Pero mi éxito parece
causar tu decadencia..
Pero nada crece 1
para siempre... Mientras espero que %

27 : mi solucion se afiance,
Exito para quien Solucwns répidas o haga efecto,
tiene exito que fallan para aliviar la tension, Escalada

Formo una me conformo
‘:"’ sociedad con menos...
para crecer, @l votver ami
o & 2 pero al fin SOClO contra mi..
Limites de crecimiento e slentd
traicionado... ...porque no llego

a la raiz del problema...

o ° Erosion de metas

...asi, si todos nos : =
topamos con el mismo M'. c’agacndad &
limite... ml'hmnte, i
asi que mi Adversarios
capa;idad noes accidentales
sufcwenle Las metas cambiantes
Tengo mas de un atentan contra mi crecimiento
limite y no puedo 2 prolongado...
Desplazamiento

enfrentarlos

o todos por igual... de carga o
E S
<. 00 -
~ ()
...pero existe la tentacion

Crecimiento y de bajar las exigencias... . _(;re(cimienbo ymb' )
i io j subinversion (pautas cambiantes
Tragedia del terreno comiin subinversion (pautas fijas)
Principio de
atraccion

Figura 14. Arbol de Goodman y Kleiner (1993)
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Adversarios accidentales (Revisar figura 14)

“Formo una sociedad, pero al fin me siento traicionado...”

Es una extension del Arquetipo de Escalada, pero en este caso las dos partes
comienzan en una cooperativa relacion que aprovecha las fortalezas conjuntas y minimiza
las debilidades individuales. Involuntariamente, una de las partes toma una accién que lo
convierte en adversario del otro, y la respuesta es represalia. Las partes luego entran en un
tipico guion de escalada. El ciclo de retroalimentacion final difiere del Arquetipo de
Escalada tradicional, porque existe comunicacion entre las partes, lo que les permitiria

lograr consensos si lo desean (Braun, 2002).

Principio de atractivo (Revisar figura 14)

“Tengo mas de un limite y puedo enfrentarlos todos por igual...”

Es un escenario del Arquetipo Limites al crecimiento en el que hay més de un limite
y todos los limites no pueden abordarse por igual. El arquetipo toma su nombre del dilema
de decidir cuél de los limites abordar primero, es decir, que es mas atractivo en términos
del beneficio futuro de los resultados deseados que se estan obteniendo empujado por el

esfuerzo (o ciclo reforzador) (Braun, 2002).
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Ademas del arbol de Goodman y Kleiner (1993). Kim y Lannon (1997) propusieron

un modo de aplicacion de arquetipos con base en una descripcion que ellos propusieron a

ocho arquetipos, unas pautas a seguir, una aplicacion y siete pasos. Senge (1990) también

presento una guia de identificacion muy parecida a esta. A continuacion, se presenta una

tabla con la traduccion al esparfiol con las recomendaciones:

Tabla 1: Traduccion de la descripcion que propuso Kim y Lannon. (1997) a ocho arquetipos, pautas a
seguir para identificarlos, una aplicacion y siete pasos para abordarlos.

Limites de crecimiento

Descripcion

En un escenario
de "Limites al
éxito", los
esfuerzos
continuos
inicialmente
conducen a un
mejor
rendimiento. Sin
embargo, con el
tiempo, el
sistema
encuentra un
limite que hace
que el
rendimiento
disminuya o
incluso
disminuya,
incluso a
medida que los
esfuerzos
contindan
aumentando.

Pautas

El arquetipo es
mas util
cuando se usa
con bastante
anticipacion a
cualquier
problema, para
ver cdmo los
efectos
acumulativos
del éxito
continuo
pueden
conducir a
problemas
futuros.

Use el
arquetipo para
explorar
preguntas
como, ";Qué
tipo de
presiones se
estan

Aplicacion:
Planificacion

Sino
planificamos
limites, estamos
planeando
fracaso. El
arquetipo
"Limites al
éxito"

muestra que
tener éxito
puede ser tan
peligroso para la
salud a largo
plazo como no
tener exito. Al
mapear los
motores de
crecimiento y
posibles puntos
de peligro por
adelantado,
podemos

Siete pasos

1.

Identificar los
motores de
crecimiento.
Determinar el
tiempo de
duplicacion de
€S0S procesos.
Identifique los
limites
potenciales y los
ciclos de
equilibrio:
capacidad fisica,
sistemas de
informacion,
personal,
experiencia en
gestion,
actitudes /
modelos
mentales.
Determine el
cambio
requerido para
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acumulando en
la
organizacion
como
resultado del
crecimiento?"

e Busque formas
de aliviar las
presiones o
eliminar los
limites antes
de que reviente
el problema.

anticipar
problemas
futuros y
eliminarlos
antes de que se
conviertan en
una amenaza.

lidiar
efectivamente
con los limites
identificados.

5. Evaluar el
tiempo
necesario para
cambiar. ¢Existe
alguna
discrepancia
entre el tiempo
de duplicacion y
los cambios que
deben hacerse
para apoyar ese
crecimiento?

6. Balancear el
crecimiento.
¢ Qué estrategias
se pueden
utilizar para
equilibrar el
motor de
crecimiento con
el marco
temporal de las
inversiones que
se deben realizar
para
mantenerlo?

7. Reevaluar la
estrategia de
crecimiento.
Desafiar
continuamente
los supuestos en
el contexto de la
empresa mas
amplia.

Exito para quien

tiene éxito

Descripcion
En un arquetipo

de "Exito para

Pautas
e Busque las
razones por las

Aplicacion:
Evitar trampas
de competencia

Siete pasos:
1. Investigar los
origenes
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quien tiene
éxito", si a una
persona o grupo
(A) se le dan
MAs recursos,
tiene una mayor
probabilidad de
éxito que (B)
(suponiendo que
sean igualmente
capaces). El
éxito inicial
justifica dedicar
Mas recursos
para A que B. A
medida que B
obtiene menos
recursos, su
éxito disminuye,
lo que justifica
mas
asignaciones de
recursos para A.

cuales el
sistema se
configurd para
crear un solo
"ganador”.
Corta la mitad
del arquetipo
al concentrar
los esfuerzos y
recursos en un
grupo, en lugar
de crear una
competencia
de "ganador se
Ileva todo".
Encuentre
formas de
hacer que los
equipos sean
colaboradores
en lugar de
competidores.
Identificar
metas u
objetivos que
definan el
éxito a un
nivel superior
al de los
jugadores
individuales A
y B.

El arquetipo de
"Exito para
quien tiene
éxito" sugiere
que el éxito o el
fracaso pueden
deberse mas a
las condiciones
iniciales que a
los méritos
intrinsecos.
Puede ayudar a
las
organizaciones a
desafiar sus
ciclos de éxito
al "desaprender”
en lo que ya son
buenas para
explorar nuevos
enfoques y
alternativas.

historicos de las
competencias.
Identificar
posibles trampas
de competencia.
Evalde los
sistemas de
medicion
actuales: ¢estan
configurados
para favorecer
los sistemas
actuales sobre
otras
alternativas?
Mapa de vista
interna del éxito
del mercado.

¢ Cuales son los
supuestos
operativos en
torno al éxito en
el mercado?
Obtenga vistas
externas del
éxito del
mercado.
Pregunte a los
"extrafos"
estrategias
alternativas.
Evaluar los
efectos sobre el
espiritu
innovador. ¢El
sistema actual
excluye o limita
el espiritu de
experimentacién
que conducira a
nuevas
alternativas?
Continuamente
busque vacios y
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areas para
mejorar.
Erosidén de metas
Descripcion Erosion de metas Aplicacion: Siete pasos
En un arquetipo e Lascifras de Mantenerse 1. ldentificar la
de "Erosion de rendimiento a | enfocado en la medida del
metas", una la deriva vision rendimiento a la
brecha entre la suelen ser deriva.
meta y la indicadores de | Varias presiones 2. Busque metas
realidad actual que el a menudo que entren en
puede resolverse arquetipo de pueden desviar conflicto con la
tomando "Erosion de nuestra atencion meta
medidas metas" se esta | de lo que establecida.
correctivas o presentandoy | estamos 3. ldentificar los
bajando la meta. que no se estan | tratando de procedimientos
La diferencia tomando lograr. El estandar para
critica es que medidas arquetipo de cerrar la brecha.
bajar la meta de correctivas "Erosion de ¢Estan
inmediato reales. metas” ayuda a contribuyendo
cierra la brecha, e Un aspecto explicar por qué inadvertidament
mientras que las critico para una e al
acciones evitar un organizacion no deslizamiento de
correctivas escenario puede lograr sus la meta?
generalmente potencial de objetivos 4. Examine la
toman tiempo. "Erosion de deseados. historia pasada
metas" es Utilizado como de la meta. ¢Se
determinar qué | herramienta de han reducido los
impulsa el diagnostico, objetivos en si
establecimient | puede apuntar a mismos con el
o de los areas de tiempo?
objetivos. rendimiento a la 5. Ancleel
e Los objetivos | derivay ayudar objetivo a una
ubicados fuera | @ las referencia
del sistema organizaciones a externa.
Seran menos lograr sus 6. Aclarar una
SUSCEptiblES a visiones. visién
las presiones convincente que
de objetivos a involucrara a
la deriva. todos.
7. Cree un plan de

transicion claro.
Explore lo que
se necesitara
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para lograr la
vision y
establezca una
linea de tiempo

realista.
Desplazamiento de carga
Descripcion Pautas Aplicacién: Siete pasos:
Enun e Los problemas | romper el 1. Identifique los
"Desplazamient sintométicos estancamiento sintomas
o de carga", un suelen ser mas | organizacional originales del
problema se faciles de problema.
"resuelve” reconocer que | El 2. Mapea todas las
aplicando una los otros estancamiento "soluciones
solucién elementos de | organizacional rapidas" que
sintomética que la estructura. puede ser parecen
desvia la e Sjel efecto causado por el mantener los

atencion de las
soluciones mas
fundamentales.
En una
estructura de
"Adiccién”, un
"Desplazamient
0 de la carga” se
degrada en un
patrén adictivo
en el que el
efecto
secundario se
atrinchera tanto
que abruma el
sintoma del
problema
original.

secundario se
ha convertido
en el
problema,
puede estar
tratando con
una estructura
de "Adiccion".
e Siuna
solucion es
"sintomatica"
0
"fundamental”
a menudo
depende de la
perspectiva de
uno. Explore
el problema
desde
diferentes
perspectivas
para llegar a
una
compresion
mas completa
de cuél puede

enclavamiento
de estructuras de
"Desplazamient
0 de carga", ya
que la
"solucion™ de
una funcién crea
problemas en
otra area. El
arquetipo
proporciona un
punto de partida
para romper el
estancamiento al
identificar
cadenas de
problemas
sintomaticos y
soluciones que
forman muros
entre funciones,
departamentos o
divisiones.

problemas bajo
control.

3. ldentificar el
impacto en los
demas. ¢Cuales
son los impactos
de esas
"soluciones" en
otros actores de
la empresa?

4. Identificar
soluciones
fundamentales.
Mire la
situacion desde
ambas
perspectivas
para encontrar
una solucion
sistémica.

5. Mapear los
efectos
secundarios de
las soluciones
rapidas que
pueden estar
socavando la
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ser la solucién

usabilidad de la

fundamental. solucién
fundamental.
6. Encuentra las
interconexiones
a los bucles
fundamentales.
Encuentre los
vinculos entre
los efectos de
interaccion y la
solucién
fundamental que
puede estar
creando un
estancamiento.
7. ldentificar
acciones de alto
apalancamiento
desde ambas
perspectivas.
Escalada
Descripcion Pautas Aplicacién: Siete pasos
En el arquetipo | Para romper una competencia 1. ldentificar la
de "Escalada”, estructura de variable
una de las partes | escalamiento, haga las | Una de las competitiva. ¢ES
(A) realiza siguientes preguntas: | razones por las una variable
acciones que la e (Cudlesla que quedamos Unica la base de
otra percibe medida atrapados en la la diferenciacion
como una relativa que dinamica de entre
amenaza. La enfrentaauna | “Escalada” competidores?
otra parte (B) parte contra la | puede deberse a 2. Nombra los
responde de otra, y puede | nuestra vision jugadores clave
manera similar, cambiarla? de la atrapados en la
aumentando la e ;Cuéles son competencia. El dinamica.
amenazaa Ay los retrasos arquetipo de 3. Mapea lo que
resultando en significativos | "escalada” esta siendo
amenazas mas en el sistema sugiere que la amenazado.
acciones de A. que pueden competencia ¢Las acciones
El ciclo de distorsionar la | despiadada no de su empresa
refuerzo se traza verdadera sirve a nadie a abordan la
siguiendo el naturaleza de largo plazo. El amenaza real o
esquema la amenaza? arquetipo simplemente




42

producido, por
los dos ciclos de
compensacion.

e Cuales son
los supuestos
arraigados que
se encuentran
debajo de las
acciones
tomadas en
respuesta a la
amenaza?

proporciona una
forma de
identificar
estructuras de
“escalada” en el
trabajo y
muestra como
salir de ellas o
evitarlas.

en total

preservan los
valores centrales
que pueden no
ser relevantes?

4. Reevaluar la
medida
competitiva. ¢Se
puede cambiar
la variable que
es la base del
juego (precio,
calidad, etc.)?

5. Cuantifique los
retrasos
significativos
que pueden estar
distorsionando
la naturaleza de
la amenaza.

6. ldentifique un
objetivo mas
amplio que
abarque los
objetivos de
ambas partes.

7. Evite futuras
trampas de
"escalamiento™
creando un
sistema de
competencia
colaborativa.

Soluciones rapidas que fallan

Descripcion

En una situacion
de "Soluciones
rapidas que
fallan", un
sintoma del
problema exige
resolucion. Se
implementa
rapidamente una

Pautas

Romper un ciclo de
“Soluciones rapidas
que fallan”
generalmente requiere
reconocer que la
solucion simplemente
alivia un sintomay
comprometerse a

Aplicacion:
resolucion de
problemas

Casi cualquier
decision
conlleva
consecuencias a
largo y corto
plazo, y las dos

Siete pasos:

1. ldentificar el
sintoma del
problema.

2. Mapear las
intervenciones
actuales y cémo
se esperaba que
rectificaran el
problema.
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solucion que
alivia el
sintoma, pero
las
consecuencias
no deseadas de
la "solucion”
exacerban el
problema. Con
el tiempo, el
sintoma del
problema vuelve
a su nivel
anterior o
empeora.

resolver el problema
real ahora.

Un ataque doble de
aplicar la solucion y
planificar la solucién
fundamental ayudara a
garantizar que no
quede atrapado en un
ciclo perpetuo de
resolucion de las
"soluciones™ de ayer.

a menudo son
diametralmente
opuestas. El
arquetipo
"Soluciones
raidas que
fallan” puede
ayudarlo a salir
de la cinta para
resolver
problemas
identificando
soluciones que
pueden estar
haciendo méas
dafo que bien.

3. Mapear las
consecuencias
no deseadas de
las
intervenciones.

4. Identificar las
causas
fundamentales
de los sintomas
del problema.

5. Encuentra
conexiones entre
ambos conjuntos
de bucles.
¢Estan
vinculadas las
soluciones y las
causas
fundamentales?

6. ldentificar
intervenciones
de alto
apalancamiento.
Agregue o
rompa enlaces
en el diagrama
para crear
intervenciones
estructurales.

7. Mapear los
posibles efectos
secundarios de
cada
intervencion
para estar
preparados para
ellos (o para
evitarlos por
completo).

Crecimiento y su

binversién

Descripcion
En un arquetipo

de "crecimiento

Pautas
Profundice en los
supuestos que

Aplicacion:
Planificacion
de capital

Siete pasos
1. Identifique
patrones de
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y subinversion”,
el crecimiento
Se acerca a un
limite que puede
eliminarse o
empujarse hacia
el futuro si se
realizan
inversiones de
capacidad. En
cambio, los
estandares de
rendimiento se
reducen para
justificar la
subinversion, lo
que llevaa un
menor
rendimiento que
justifica aun
mas la
subinversion.

impulsan las
decisiones de
inversion de
capacidad. Si el
rendimiento pasado
domina como una
consideracién, intente
equilibrar esa
perspectiva con una
nueva mirada a la
demanda y los
factores que impulsan
su crecimiento.

Si existe un potencial
de crecimiento,
desarrolle capacidad
en prevision de la
demanda futura.

Si la demanda
supera la
capacidad, el
rendimiento
puede

sufrir y lastimar
la demanda. Si
no se reconoce
esta dindmica, la
disminucion de
la demanda se
puede utilizar
COMO una razén
para no invertir
en la capacidad
necesaria. El
"crecimiento y
la subinversion”
se pueden
utilizar para
garantizar que
las decisiones de
inversion se
vean desde una
nueva
perspectiva, en
lugar de
depender de
decisiones
anteriores.

comportamiento
entrelazados
entre las
inversiones en
capacidad y las
medidas de
desempefio.
Identifique los
retrasos entre el
momento en que
cae el
rendimiento y la
capacidad
adicional en
linea,
particularmente
los retrasos
perceptivos con
respecto a la
necesidad de
invertir.
Cuantifique y
minimice los
retrasos de
adquisicion.
Identificar
déficits de
capacidad
relacionados.
¢Hay otras
partes del
sistema
demasiado
lentas para
beneficiarse de
la capacidad
adicional?

Fije las
decisiones de
inversion en
sefiales externas,
no en estandares
derivados del
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rendimiento
pasado.

6. Evita las
profecias
autocumplidas.
Desafie los
supuestos que
impulsan las
decisiones de
inversion de
capacidad.

7. Busque diversos
insumos de
inversion.
Busque nuevas
perspectivas
sobre productos,
servicios y
requisitos del
cliente.

Tragedia del terreno comudn
Descripcion Pautas Aplicacién: Siete pasos
En una e Lassoluciones | asignacion de 1. ldentificar los
estructura de efectivas para | recursos "bienes
"Tragedia del un escenario comunes".
terreno coman”, de "Tragedia | En una situacion ¢Cual es el
cada persona del terreno de "Tragedia del recurso coman
Ileva a cabo comdn", nunca | terreno comun", que se
acciones que se encuentran | la interaccion comparte?
son a nivel compleja de 2. Determinar
individualmente individual. acciones incentivos.
beneficiosas. e Haga individuales ¢Cuales son los
Sin embargo, si preguntas produce un procesos de
la cantidad de como: resultado refuerzo que
actividad crece ", Cuéles son colectivo impulsan el uso
demasiado para los incentivos | indeseable, individual del
que el sistema la para que las como el recurso?
soporte, los personas agotamiento de 3. Determinar el
"bienes persistan en un recurso marco de tiempo
comunes" se sus acciones?" | comun. El para cosechar
sobrecargan y ";Puede la arquetipo se beneficios.
todos pérdida puede usar para 4. Determinar el
experimentan colectiva a ayudar a marco de tiempo
largo plazo conectar para
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beneficios
decrecientes.

hacerse mas
real e
inmediata para
los actores
individuales?"
Encuentre
formas de
conciliar las
recompensas
individuales a
corto plazo
con las
consecuencias
acumulativas a
largo plazo.
Un organismo
rector que se
encargue de la
sostenibilidad
del limite de
recursos puede
ayudar

efectos a largo
plazo de
acciones
individuales
para el
resultado
colectivo y
desarrollar
medidas para
gestionar el
recurso comun
de manera mas
efectiva.

experimentar los
efectos
acumulativos de
la accién
colectiva.

Haga que los
efectos a largo
plazo estén mas
presentes.
¢Como puede la
pérdida o
degradacion a
largo plazo de
los bienes
comunes ser
mas real y
presente para los
usuarios
individuales?
Reevaluar la
naturaleza de los
bienes comunes.
¢ EXxisten otros
recursos o
alternativas que
se puedan usar
para eliminar la
restriccién sobre
los bienes
comunes?
Limite el acceso
a los recursos.
Determine un
punto focal
central (una
vision
compartida, un
sistema de
medicion o un
arbitro final)
que asigne el
recurso en
funcion de las
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necesidades de
todo el sistema

Otras guias para tener en cuenta en la identificacion de arquetipos sistémicos es la
propuesta por Rutherford (2019) acerca del uso de arquetipos sistémicos para entender,
gestionar y resolver problemas complejos y tomar inteligentes decisiones y la de Kim

(1995) sobre herramientas del pensamiento sistema, una guia de referencia del usuario.

Autores sugieren el uso de arquetipos con herramientas del pensamiento sistémico
abordas también por Senge (1990), Kim (1995), Kim y Lannon (1997), y Rutherford
(2019), como diagramas de bucles causales, que son la modelacién con ciclos
reforzadores, ciclos compensadores y demoras que pueden ayudarnos a entender las
estructuras y las interrelaciones del sistema; graficos de comportamiento en el tiempo y
diagramas de Stock & Flow (Niveles y Flujos), para comprender los patrones, tendencias
y cambios del sistema en el tiempo; modelos de computadora que traducen todas las
relaciones identificadas como relevantes en ecuaciones matematicas; simuladores de vuelo
de gestion, que proporcionan “entrenamiento de vuelo" a los gerentes mediante el uso de
juegos interactivos de computadora basados en un modelo de computadora; laboratorios
de aprendizaje los cuales combinan la experimentacion activa con reflexion y discusion,

entre otras herramientas del pensamiento sistémico.
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2.2.8. Cuatro niveles de pensamiento sistémico como marco para intervenciones

sistémicas

Sintomas

del problema

Eventos y patrones

Estructuras sistémicas

Modelos mentales

Figura 15. Modelo o metafora del Iceberg.

El paradigma y la metodologia del pensamiento sistémico abarca cuatro niveles de
pensamiento en un modelo referenciado por varios autores conocido como modelo o
metafora del Iceberg (Bosch et al. 2013). Segin el modelo, los eventos o sintomas, aquellos
problemas que son facilmente identificables, la “foto instantanea” del problema, representa
solo el parte visible del iceberg sobre la linea de flotacion. La mayoria de decisiones e
intervenciones que se toman solo conociendo este nivel del problema, son soluciones
rapidas o soluciones sintomaticas, por lo que no son duraderas, son faciles de aplicar y en
la mayoria de los casos como dan resultados al corto plazo son en principio aplaudidas,
pero no son soluciones duraderas. Por lo general en estas situaciones se presentan los

arquetipos soluciones rapidas que fallan y desplazamiento de carga.
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En contraposicion, esta el nivel mas profundo, casi nunca sale a la superficie y no
son identificables a simple vista y son los modelos mentales de los individuos y la
organizacion y tienen una gran influencia sobre por qué las cosas funcionan como lo hacen.
Citando a Maani y Cavana, Bosch et al. (2013), afirma que los modelos mentales reflejan

las creencias, valores y suposiciones.

Segun Monat,y Gannon (2015) desde el pensamiento sistémico se requiere que
reconozcamos que en los sistemas disefiados por humanos, los eventos o patrones repetidos
deriva de estructuras sistémicas que, a su vez, derivan de modelos mentales. Para dar una
explicacion de lo que quiere mostrar el modelo del Iceberg, afirma que los eventos y
patrones que podemos observar, son causados por estructuras sistémicas y modelos
mentales, que a menudo estan ocultos. Resalta en este sentido aspectos 0 comportamientos
derivadas a modelos o paradigmas mentales, que son producto de la jerarquia social y
organizacional, las interrelaciones, reglas y procedimientos, autoridades, incentivos,
compensacion, actitudes, reacciones y miedos que los causan, en los que interviene
prioritariamente la cultura corporativa. Aludiendo que diferentes personas en la misma

estructura produciran resultados similares.

El tercer nivel del modelo del Iceberg revela cdémo son los diferentes componentes
interconectados y como se afectan unos a otros. Nivel donde toman protagonismo las

estructuras sistémicas que desentrafian el enmarafiado tejido de relaciones. El segundo
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nivel de pensamiento es explorar e identificar los patrones y eventos para conocer los
comportamientos o resultados, que a su vez sirven para para cuantificar o calificar las

relaciones entre los componentes del sistema en su conjunto.

Citando a Maani y Cavana, Bosch et al. (2013), afirma que el objetivo es que los
tomadores de decisiones y partes interesadas del nivel del evento visible, a niveles mas
profundos de pensamiento y proporcionar un marco sistémico para tratar problemas

complejos.

2.2.9 Modelos mentales presentes en los arquetipos

Las situaciones de los arquetipos sistémicos son a su vez empujadas por modelos
mentales. Rutherford (2019) explica en cada uno de los arquetipos recomendaciones para
superar e identificar dichos paradigmas mentales o suposiciones, la guia de Kimy Lannon.
(1997) solo se habla una vez de ellos, pero en las preguntas que hace la guia no deja de ser
evidente que busca esas actitudes y creencias que impulsan a que ocurra estas situaciones

y cOmo se pueden superarsen.

2.2.10 El flujo de comunicacién en las organizaciones y la sobrecarga de informacion

Es evidente el exponencial aumento de la informacion en los Gltimos afios, ha sido
dramaético en la cantidad de informacion formal e informal producida en una "sociedad de
la informacion" abarrotada (Jackson y Farzaneh, 2012). Como sistemas abiertos es

evidente que las organizaciones tienen gran influencia del entorno, por ende, los cambios
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de la sociedad influyen en los cambios de las organizaciones. Un ejemplo de ello es la
adopcion de nuevas tecnologias en los ambitos de la organizacion, puesto que, si las formas
de comunicarnos cambiaron con el uso del internet, las redes sociales y de los smartphones,
estas tecnologias también comenzaron a utilizarse en el ambito profesional, por lo que la
comunicacion organizacional también comenzé a incluir estas nuevas tecnologias para el
flujo de mensajes. Sin embargo, es incomprensible a simple vista que, si hay mas canales

de comunicacion, a su vez también hay mas saturacion.

El correo que ya es un canal bastante utilizado y comienza también a tener muchos
problemas por exceso de informacion:
“El uso indiscriminado del correo electronico hace que un buen numero de los mensajes
no se llegue a leer. Se abre, si, pero en muchos casos no se lee. La saturacion de informacion
supone contar, a medio plazo, con profesionales capaces de dosificar y gestionar toda la

informacion que reciban diariamente” (Ongallo, 2007).

En las organizaciones los flujos de mensajes son de dos tipos, los primeros se dan
por la via formal u oficial, cuyo caracter es que son voluntarios e intencionales y han sido
establecidos por la organizacién, y los deméas son los informales que se establecen
espontaneamente y es informacién no oficial, esta basada en relaciones informales como

la amistad o el comparierismo.
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Segun fluya en la escala jerarquica comunmente se clasifica la informacion en
ascendente cuando va de abajo arriba en la linea jerarquica de la organizacion, y aporta a
las responsables indicaciones sobre el funcionamiento de la misma y el estado de sus
colaboradores; es descendente, cuando el flujo de informacion que va desde lo alto hacia
la base de la jerarquia, y que acompafia casi siempre son érdenes o informacion de la
organizacion; es horizontal cuando se promueve ver el intercambio de datos e impresiones

entre los miembros de un mismo nivel jerarquico (Ongallo, 2007)..

“Los canales por los que fluye la comunicacion, son cruciales en las organizaciones.
La forma en que la organizacion se estructura determinaré la facilidad y la disponibilidad
con la que ciertos miembros transmiten la informacién. Dentro de la comunicacion formal
juegan un papel importante los canales formales, los cuales sirven para promover el
desarrollo de las tareas productivas, su coordinacion y cumplimiento. Se utilizan para
proporcionar a los trabajadores mensajes con instrucciones y evaluacion de los trabajos;
para compartir mensajes acerca de la coordinacion de actividades laborales entre los
miembros de la organizacion y para llevar retroalimentacion de los trabajadores a los

directivos” (Torres, 2011).

Bisquert (2003) citando Norbert Wiener sostiene que "... la comunicacion es el
cemento que forma las organizaciones. Sélo la comunicacién permite a un grupo que
piense unido, que sea unido y que actle unido". Cada vez que aumenta el volumen de

informacidn disponible en los flujos descritos, las personas y las organizaciones se ven
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abrumadas, influyendo en una reduccién de la productividad y el rendimiento,
obstaculizando la innovacion, hasta afectando el bienestar de las personas involucradas y
puede llegar a costar ademas grandes cantidades de dinero a las organizaciones y traer

problemas de clima organizacional. (Jackson y Farzaneh, 2012).
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Figura 16. La organizacion y comunicacion como sistema
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2.2.10 Otros arquetipos sistémicos

2.2.10.1 Compensacion entre proceso y demora

Aunque no aparezca en el arbol de arquetipos es utilizado y abordado por Senge
(1990). Ocurre cuando esperando alcanzar una meta, se ajusta su comportamiento en
respuesta a una respuesta retrasada. Al no ser consciente de la demora, terminan tomando
mas medidas correctivas de las necesarias, en otras ocasiones simplemente se dan por

vencidos porque no pueden ver que se esta progresando (Senge, 1990).
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2.3. Definicion de Términos

Arquetipos sistémicos

Estructuras genéricas de situaciones que nacieron a partir del estudio de la
Dinamica de sistemas. Los arquetipos se representan a partir de diagramas de ciclos
causales o de influencia, ya sea por ciclos reforzadores que reflejan un cambio, por ciclos

compensadores 0 por demoras

Comunicacion organizacional

Flujo de informacion entre individuos interrelacionados o que forman parte de
algun tipo de organizacion con el objetivo de alcanzar un objetivo determinado. Involucra
el flujo de informacion que se da al interior de la organizacion, como las relaciones con el

entorno y la reputacion e imagen de la organizacion.

Modelos mentales
Es la forma de pensamiento como se intenta explicar como funciona el mundo real,

reflejan las creencias, miedos, prejuicios, valores y suposiciones.

Pensamiento sistémico
Herramienta metodologica que permite abordar el andlisis de situaciones y
comportamientos que surgen de sistemas. Por lo que sirve para el andlisis de estructuras

avanzadas de informacion, organizaciones y sistemas sociales.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

En este trabajo se desarrolla una propuesta de modelo de andlisis de la
comunicacion organizacional por medio de arquetipos sistémicos. EI modelo a proponerse,
se aplica un problema comdn de la comunicacion organizacional como es la saturacion de
informacion en las comunicaciones, se aplica el modelo de andlisis, al exceso de correos
masivos de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin. Es una investigacion
bésica y exploratoria, dado que se busca la construccién y aplicacion de un modelo de
propuesta de metodologia de investigacion nueva a los problemas de comunicacion
organizacional, y sobre lo cual no se encontré en la revision bibliografica un abordaje
previo parecido. Por lo que el trabajo reviso las posibilidades de los arquetipos sistémicos
para el analisis de la comunicacion, para mostrar el alcances y limitaciones que tienen estas

herramientas.

Sus pilares son tres herramientas conceptuales:

e La comunicacion y la organizacion son sistemas, por lo que la
comunicacion organizacional podria analizarse con herramientas del
pensamiento sistémico.

e Las guias para la identificacion de arquetipos sistémicos para la
comprension y analisis de problemas.

e Cuatro niveles de pensamiento sistémico como marco para intervenciones

sistémicas.
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Por medio del método de investigacion cualitativa, y a través del analisis y la
interpretacion de informacion recolectada de fuentes primarias, se buscé aplicar y examinar
un problema de la organizacién organizacional. En este caso se eligio el exceso de correos
masivos de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin. Con el fin de identificar
herramientas metodoldgicas para su andlisis a partir de arquetipos sistémicos. Se busco la
comprension del contexto y la informacion en los documentos y luego se logro extraer

inferencias significativas.

Se realizé como forma exploratoria para lograr identificar el alcance y dificultades
aplicar los arquetipos sistémicos al estudio de un problema comun y documentado, como
es este problema de la sobrecarga o saturacion de informacion problema, que la literatura

revela que ha existido durante afios en las organizaciones.

Se aplicd, el modelo de analisis, al exceso de correos masivos de la Universidad
Nacional de Colombia Sede Medellin ahondando en la identificacion del problema, en cada
uno de los cuatro niveles o modelo del iceberg del pensamiento sistémico como marco para
intervenciones sistémicas, realizando una entrevista a 20 personas de la institucion (5
estudiantes, 5 docentes, 5 empleados y 5 personas involucradas en el proceso de envio de
informacidn por correo masivos). EI método estratificado se utilizé para ver el problema
desde la visién de los diferentes publicos de la organizacion y se selecciond la poblacion

en la cantidad, dado que era el nimero maximo que mediante el recurso de entrevista se
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podia tomar en la investigacion, dado que se requieren gran cantidad de horas para el

analisis de la informacion.

del problema

Eventosy patrones

Estructuras sistemicas

Modelos mentales

1. ¢Qué pasa

2. ¢Cbémo se ha comportado el problema a lo largo del tiempo?

3. ¢Cdémo se relacionan los actores y reglas de comportamiento? ;Como se
organizan?

4. ¢Cuales son las creencias, valores y suposiciones alrededor del problema?

Figura 17. Modelo del iceberg y cuestiones relacionadas con cada uno de los niveles
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3.1. Nivel de Investigacion

Si bien los arquetipos sistémicos son una herramienta metodoldgica que se ha
utilizado en el andlisis de diferentes probleméaticas no se habia realizado un modelo
metodoldgico o una propuesta similar para el analisis de la comunicacion organizacional.
Por lo que se pudiese considerar esta investigacion una exploracion o primer acercamiento
que permitiria a que investigaciones posteriores puedan utilizar la metodologia propuesta
o desarrollen a partir de esta, una con mas herramientas. EI pensamiento sistémico cuenta
con muchas herramientas y esta investigacion solo hizo la aplicacion de arquetipos de
forma cualitativa, por lo que este tema le falta aln mucha investigaciéon. También se debe
tener en cuenta que la comunicacion organizacional involucra muchos procesos en las
organizaciones, por ello para la propuesta metodolégica se toma el problema de saturacion

de informacion.
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3 2. Disefio de investigacion

Para el disefio de la propuesta metodologica se utilizan tres herramientas
conceptuales:

e La comunicacion y la organizacion son sistemas, por lo que la
comunicacion organizacional podria analizarse con herramientas del
pensamiento sistémico.

e Las guias para la identificacion de arquetipos sistémicos para la
comprension y analisis de problemas.

e Cuatro niveles de pensamiento sistémico como marco para intervenciones

sistémicas.

Para esto se recurrira a las guias propuestas para la identificacion de arquetipos: en
cuanto a relacién y clasificacion al arbol de Goodman y Kleiner (1993), a herramientas del
pensamiento sistémico para la identificacion abordadas por Senge (1990), Kim (1995) y

Rutherford (2019), y a la guia de identificacion de Kim y Lannon (1997).

Para avanzar en los cuatro niveles de pensamiento sistémico como marco para
intervenciones sistémicas, se realizaron 20 entrevistas, que retne a usuarios del correo

masivo y profesionales que operan el proceso de envio de informacion por correo masivo
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y directamente implicados en el servicio, en la Universidad Nacional de Colombia Sede
Medellin, donde se presenta saturacion de informacion y exceso de correos masivos.

3.3 Poblacion y Muestra

Como muestra para revisar si los arquetipos sistémicos pueden convertirse en una
herramienta metodoldgica para el analisis de la comunicacién organizacional, se tomd el
problema de saturacion de informacion en las organizaciones, y se abord6 el anélisis del
problema en la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin. A su vez se especifica
que de muchas herramientas con las que cuenta el pensamiento sistémico, solo se va a

utilizar los arquetipos sistémicos.

Se realizara un tipo muestreo estratificado, para poder obtener datos que nos
permitan avanzar en los cuatro niveles de pensamiento sistémico o modelo del iceberg y
aplicar el modelo de analisis propuesto, se realiz6 una entrevista a un grupo de 20 personas
de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin (5 estudiantes, 5 docentes, 5
empleados y 5 personas involucradas en el proceso de envio de informacion por correo
masivo), los cuales son usuarios e involucrados en el proceso de envio de informacién por
correo masivos correo masivo, en el que se presenta saturacion de y exceso de informacion.
Esta institucion cuenta con cinco facultades: Arquitectura, Ciencias, Ciencias Agrarias,
Ciencias Humanas y Econdmicas y Minas. Segun su ultimo Informe de Rendicion de
Cuentas (2019) la institucion cuenta con 12.610 Estudiantes, 822 Docentes y 582 de
personas asociadas a actividades administrativas. El objetivo es evidenciar el problema en

los diferentes publicos y contar con datos para el analisis del problema.
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3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para la construccion del modelo de anélisis se empleara fuentes documentales de
informacion. Para obtener datos que nos permitan avanzar en los cuatro niveles de
pensamiento sistémico o modelo del iceberg y aplicar el modelo de anélisis propuesto, se
analizara las estructuras sistémicas, que desentrafien las entrevistas abiertas a un grupo de
20 personas de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin divididas en cinco
estudiantes, cinco docentes, cinco empleados y cinco personas involucradas en el proceso
de envio de informacion por correo masivo. Se busca la identificacion de patrones de
comportamiento que nos permitan la consecucion de estructuras sistémicas y la aplicacion
de arquetipos sistémicos, para la aplicacion del modelo en el problema de excesos de

correos que tiene esta institucion.

Para la recoleccion de datos se avanz6 con base en el modelo del iceberg y para
avanzar en este sentido se utiliz6 un modelo de entrevista abierta. En el que las primeros
se busco confirmar si en realidad los entrevistados identificaban como usuarios la
existencia de un problema de exceso de informacion. La mayoria de estas primeras
preguntas es de preguntas dicotomas, para después avanzar mas alla de la caracterizacion
de los sintomas del problema, en las creencias y suposiciones alrededor del problema. En
el desarrollo de las entrevistas se tratan de confrontar al entrevistado, con el fin e identificar

bases que nos permitan la identificacion de modelos mentales alrededor del problema.
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3.5 Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Se aplicard el disefio de la propuesta metodoldgica con las guias para la
identificacion de arquetipos sistémicos para la comprension y andlisis de problemas, y el
avance de presentacion de resultados desde los cuatro niveles de pensamiento sistémico
como marco para intervenciones sistémicas. A partir del analisis de la muestra, se planteara
las conclusiones para dar solucion al problema de excesos de correos que tiene esta

institucion, a través del modelo propuesto.
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CAPITULO 4: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Recursos: Humanos, Materiales, Financieros

4.1.1 Humanos

Para realizar la investigacion se grabaron méas de 10 de horas de entrevistas, asi
como se tuvo después que escuchar de nuevo varias veces para plantear el analisis de las
respuestas. Lo que sumaron mas 60 de horas de trabajo como periodista y analista desde el
pensamiento sistémico. Previo a esta investigacion se revisaron todas las fuentes
bibliogréaficas sobre la investigacion que sumaron mas cuatro meses de investigacion para
la construccion del anteproyecto, con el direccionamiento y asesoria de la Universidad
Nacional Abierta y a Distancia. En total serian seis meses de trabajo profesional entorno al
desarrollo de un desarrollo de la propuesta de modelo de anélisis de la comunicacién

organizacional por medio de arquetipos sistémicos

4.1.2 Materiales
Para la grabacion de las entrevistas y procesamiento se utilizaron una grabadora de

periodista, una impresora y un computador.

4.1.2 Financieros
Adicional se invirtieron 2 millones de pesos en internet papel y minutos de teléfono

celular en la consecucién de fuentes para la investigacion.



4.2. Cronograma de Actividades.

Diagrama de Gantt
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#Semana 5| 6|7 12
# Actividad Inicio Final
Presentacion
de
anteproyecto,
formulaciéon | 16/04/2020 | 23/05/2020
de la
propuestay
marco teérico
Andlisis y
recoleccién | 23/05/2020 | 4/07/2020
de resultados
Conclusiones | 4/07/2020 | 18/07/2020
AUSIES Y | 16107/2020 | 15/08/2020
correcciones
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CAPITULO 5: ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Presentacion, analisis e interpretacion de los resultados

Antes de comenzar planteamiento de una propuesta de modelo de analisis de la
comunicacion organizacional, revisaremos el alcance y dificultades en la aplicacion de los
arquetipos sistémicos al estudio de un problema comuin, como es el problema de la
sobrecarga o saturacién de informacion. En primer lugar, para comenzar a analizar el
problema es importante empezar a identificar el problema desde el enfoque sistémico. Para

ello, hay dos aspectos para tener en cuenta:

1. La comunicacion es un sistema abierto por lo que necesita retroalimentacion
constante con el entorno.
2. ldentificar las partes del sistema de la comunicacidn organizacional afectado por la

sobrecarga de informacion.

Por lo que se podria decir que el sistema de comunicacion organizacional se ve afectado
en el flujo de informacion, por lo que el niUmero de mensajes esta saturando el canal o por
su elevada cantidad sobrepasa la capacidad de atencion del receptor. Lo que no permite
que el mensaje fluya. Dicho problema lo podriamos representar en la siguiente gréafica

(figura 16):
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@ Saturacion del canal @ Se sobrepasa la capacidad
por el alto namero de atencion del receptor

de mensajes & i

Emisor Mensaje

Receptor

| Canal —

| Contexto |

Retroalimentacion

Figura 18. Problema de saturacién en el sistema de comunicaciones

Por lo que a simple vista este problema se da en la saturacion del canal; y en el
contexto, que es lo que representa el conjunto de circunstancias en las cuales se produce
la comunicacion, se da una incapacidad del receptor por atender al nimero elevado de

mensajes.

Una solucién apresurada podria ser que si el canal estd saturado se intervendria
promoviendo la creacion de mas canales. Por otro lado, en el problema del contexto se
puede buscar la atencién del receptor haciendo que los mensajes sean mas impactantes o
llamativos. Sin embargo, es importante tener en cuenta los cuatro niveles de pensamiento

sistémico o modelo del iceberg, el cual sugiere que la decisiones e intervenciones que se
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toman solo conociendo el problema superficialmente, son soluciones rapidas o soluciones
sintomaticas, por lo que no son duraderas. EI modelo dice que las soluciones que siguen
mas hacia lo profundo son acciones con las que se pueda aumentar el apalancamiento. Por
lo que se debe seguir ahondando en mas niveles hacia lo profundo del problema (revisar

figura 17).

Sintomas

del problema

Eventosy patrones

Estructuras sistémicas

Modelos mentales

<
O
zZ
5
<2
< Z
<
E =S
=z
LL
=
)
<

Figura 19. Aumentar el apalancamiento con cuatro niveles de pensamiento sistémico o modelo del iceberg

Para ahondar en un nivel mas profundo se exploraran los patrones y eventos. Un
comportamiento en el que autores concuerdan, es que la masificacion de las Tecnologias
de Informacién y Comunicacién, ha contribuido de forma importante a la sobrecarga de
informacion. Lo que paradojicamente supone que, ante la saturacion de canales, la creacion

o la utilizacion de mas canales no significa que pueda ser una solucion fundamental al
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problema y de hecho maés canales producen mas informacion. En las organizaciones esta
entrada de informacion en exceso, resulta superior a la que el sistema puede procesar, lo
que a futuro genera entropia. A su vez, ante el exceso de mensajes menos capacidad para

atender a esta saturacion por parte de los receptores.

“La sobrecarga se ha convertido en un problema muy comun hoy, en gran parte,
como resultado de la forma en que las Tics han facilitado transferir informacion de una
persona a otra y poner a disposicion recursos de informacion cada vez mayores en casi
todos los campos. Las tecnologias incluyen correo electronico, correo de voz, teléfonos

moviles, Internet e Intranets organizacionales” (Allen y Wilson, 2003).

Por lo que se puede concluir que también el desarrollo de los Tics ha facilitado a
que muchas personas puedan hacer uso de estos medios, por ende, cada persona aprovecha
esa posibilidad y aporta desde la forma como los utiliza, a la saturacion de canales en las

organizaciones.

Después continuamos con el tercer nivel del modelo del Iceberg que revela como
son los diferentes componentes interconectados y como se afectan unos a otros. Como es
el nivel donde toman protagonismo las estructuras sistémicas, utilizaremos las guias de
identificacion de arquetipos sistémicos. En la identificacion se utilizara el mapa Goodman
y Kleiner (1993), con una serie de diagramas de ciclos causales o de influencia, ya sea por

ciclos reforzadores que reflejan un cambio (representados a lo largo de este trabajo con una
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R), es positivo (+), la accion produce un resultado; por ciclos compensadores, es negativo
(-), que hacen alterar el estado actual; o por demoras, periodos entre el momento en que
ocurre una accion o una serie de acciones, y se produce retroalimentacion resultante del
retraso. Por dltimo, analizaremos los modelos mentales asociados al problema, casi nunca
salen a la superficie y no son identificables a simple vista, pero se busca identificar las

creencias, valores y suposiciones alrededor del problema.

Con el fin de explorar los alcances de estas herramientas, abordamos el analisis de
este problema en el correo institucional de la Universidad Nacional de Colombia de Sede
Medellin, para poder obtener datos que nos permitan avanzar en los cuatro niveles de
pensamiento sistémico o modelo del iceberg, se aplico la siguiente entrevista un grupo de
usuarios del correo masivo en los que se presenta saturacion y exceso de informacion, los
cuales hacen parte de la Universidad Nacional de Colombia de Sede Medellin. En la
entrevista se realizaron preguntas relacionadas con los cuatro niveles de pensamiento

sistémico o modelo del iceberg como se muestra a continuacion:
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2.

¢,Como se ha comportado el
problema alo largo del tiempo?

3.

¢,Como se relacionan los actores y reglas de
comportamiento? ¢COmo se organizan?

4.

¢, Cuadles son las creencias, valores y suposiciones alrededor del problema

Figura 20. Adaptado del Modelo del iceberg
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De igual formay para obtener datos mas precisos de las decisiones, normatividad

y patrones que influyen en la saturacion y conexiones entre estos factores, se entrevisté a
personas involucradas en el proceso de envio de informacion de envio por correos masivos
en los que se presenta saturacion de y exceso de informacion. Para avanzar en este sentido
se utiliz6 un modelo de entrevista abierta. En el que, en los primeros niveles del Modelo
del iceberg, se buscé confirmar si en realidad los entrevistados identificaban como usuarios
la existencia de un problema de exceso de informacion, la mayoria de estas primeras
preguntas son dicdtomas, para después avanzar mas alla de la caracterizacion de los
sintomas del problema, en las creencias y suposiciones alrededor del problema. En el
desarrollo de las entrevistas se tratan de confrontar al entrevistado, con el fin e identificar

bases que nos permitan la identificacion de modelos mentales alrededor del problema.

5.1.1 Primer nivel “Sintomas del problema”

Personas entrevistadas qué consideran que
hay exceso de informacion

\

= Considerd que Si hay exceso = Considerd que NO hay exceso

Figura 21. Personas entrevistadas qué consideran que hay exceso de informacion.
Sélo un entrevistado de veinte considera que no hay exceso.
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Después de realizadas las entrevistas solamente una persona de las veinte considero

gue no habia exceso de informacion, por lo que la mayoria de los entrevistados reconoce
que es evidente que llegan muchos mensajes a su correo institucional. Aungue esta persona
considerd que no habia exceso, si reconocié que no alcanzaba leer el nimero de mensajes

que llegaba.

Usuarios del correo que no alcanzan a leer
los correos institucionales que le envian

_

= NO alcanzan a leer todos los correos = Si alcanzan a leer todos los correos

Figura 22. Usuarios del correo que no alcanzan a leer los correos institucionales que le envian. Sélo cuatro
entrevistados dicen poder leer todos los correos institucionales que envian.

Sélo cuatro personas aseguran poder leer todos los correos y de esas personas, dos
los leen todos porgue este proceso hace parte de su trabajo. Las personas reconocen que la
cantidad de informacion que les envia la institucion sobrepasa su capacidad de
procesamiento. Por lo que se puede concluir que el problema de saturacion de la

informacidn se presenta en la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin.
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Personas que se sienten agobiadas por el volumen
de informacién

® S[ se sienten agobiados = NO se sienten agobiados

Figura 23. Personas que se sienten agobiadas por el volumen de informacion.

Seis personas consideran que por el exceso de informacién podrian no sentirse agobiados.

Las personas asocian la lectura de los correos como un asunto de responsabilidad y
como un deber, algo importante les conviene realiza al ser parte de la organizacion. Aunque
seis personas consideran que por el exceso de informacion podrian no sentirse agobiados,
este sentimiento es directamente proporcional al interés. Las personas que tratan de leer
todos los correos llegan a sentirse agobiados, los que los ignoran y hasta son capaces de
descartarlos y enviarlos a la papelera o al spam sin leerlos, y mostrar desinterés, esta

situacion de exceso de informacion no los agobia.
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Personas que consideran que el correo es un
medio de comunicacion eficaz

= Si condisero que me informa = NO considero que me informa

Figura 24. Personas que consideran que el correo es un medio de comunicacion eficaz. Sélo tres

personas consideran que no se informan con los correos institucionales.

Sélo tres personas consideran que no se informan con los correos y que no es un
medio para la comunicacion de informacion institucional eficaz. Los demas consideran que
contienen informacién importante y que, a pesar del exceso de correos, son relevantes e

informan sobre asuntos importantes de la organizacion.

Entre las soluciones que plantean al problema, se encuentran las siguientes:

e Segmentar la informacion y mejorar la base de datos
e Filtrar y organizar mejor la informacion
e Organizar la informacion por tematicas o posibilidad de que llegue a diferentes

carpetas dependiendo del tema
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Conocer mejor a los usuarios a los que se le envia informacion, estudiarlos y
categorizarlos continuamente
Eliminar la duplicidad de la informacion y no publicar los mismo en todos los
canales
Reagrupar correos en boletines o por temas
Analizar la relevancia de los mensajes
Organizar una parrilla de envio por dias dependiendo de los temas
Implementacion de un software de gestion electronica, desarrollar una APP o
buscar implementar uno existente, o desarrollar un software que preclasifique los
correos a los usuarios
Crear cultura institucional alrededor del uso de informacion del correo electronico.
Utilizar otros canales de forma complementaria
Eliminar el exceso o la busqueda del protagonismo
Entender que no todo no es necesario que se envie por correo
Ser mas precisos, evitar los correos extensos y decir lo que va contener el correo en
el asunto
Crear un sistema de comunicacion similar a Twitter al interior de la universidad,
con mensajes cortos y precisos
Mejorar la sinergia entre dependencias puesto que a veces se envian la misma
informacion por separado
Mayor regulacion

Politicas claras en el manejo y envio de informacion por correo electrénico
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e Planear mejor el envio de correos y que no sea improvisado y de urgencia

e Poder contar con la posibilidad de definir que correos le envian y cuéles no, en el
pie de los correos o con un sistema que permita al usuario decidir qué informacion
quiere recibir

e Centralizar el servicio en una dependencia que procese y organice mas la
informacion

e Promover la consciencia ambiental sobre lo que implica el impacto para el medio

ambiente el envio de correo a listas con muchas personas

5.1.2 Segundo nivel “Eventos y patrones”

Segun la percepcidon cdmo ha cambiado el problema

>

® [ncrementado = Mantenido igual = Disminuido = No sabe

Figura 25. Percepcion de las personas de como ha cambiado el problema en el tiempo.
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La mayoria de las personas, doce (12), consideran gque este problema del exceso de
informacién ha ido en crecimiento, cinco (5) que se ha sostenido, dos no supieron qué

responder y una considera que se ha disminuido.

Personas que conocen las soluciones y
estrategias que han tratado de mitigar el exceso

= S| las conocen = NO las conocen

Figura 26. Personas que conocen las soluciones y estrategias que han tratado de mitigar el exceso. Sélo las
personas involucradas en el proceso de envio de informacidn, conocen las soluciones o estrategias que han

tratado de mitigar el exceso

Solo las personas involucradas en el proceso de envio de informacion, cinco (5)
personas, conocen las soluciones o estrategias que han tratado de mitigar el exceso.
También es importante resaltar que estas soluciones han mitigado los sintomas del
problema de forma momentéanea y que pareciera que el problema se solucionara por un
tiempo o bajara el porcentaje de correos, pero con el tiempo se volviera a la misma
situacién. Por ejemplo, se ha venido segmentado cada vez mas el correo y se ha organizado
y reagrupado por boletines, pero situaciones como que la gente siente que su informacion

pierde visibilidad o impacto cuando estd dentro de un boletin, o la urgencia por enviar
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correos 0 comunicaciones de ultima hora, que no alcanzan a ser incluidos en dichas
reagrupaciones, hace que comunicaciones terminen por enviarse por separado, a la final
termina enviandose el mismo nimero de correos o los usuarios no ven cambios relevantes,
después de implementadas estas soluciones. Esta situacion se ha convertido en un circulo

vicioso o en ciclo continuo. Esta tendencia se analizara mas adelante.

De igual forma, usuarios reconocen que el exceso de informacién es una tendencia
global. Aunque al consultar la oficina responsable del envio en la Sede Medellin de la
UNAL, se puede visualizar que el servicio ha sido estable o cada mes se envian en

promedio los mismos correos:

Correos masivos Convocatorias
Enero 164 Enero 5
Febrero 378 Febrero 41
Marzo 387 Marzo 28
Abril 316 Abril 14
Mayo 358 Mayo 12
Junio 360 Junio 19
Total 1963 Total 119

Tabla 2. Tabla de servicios atendidos en el afio 2020.
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Después de analizadas las respuestas, se puede inferir que, ante la incapacidad de
procesamiento, hay una percepcion o creencia de que se da un incremento en el nimero de
correos, dado que como se puede ver en la Tabla de servicios atendidos en el afio 2020
(Tabla 20) el nimero de correos es similar cada mes. Esta percepcion de incremento en el
numero de correos puede ser producto de la acumulacion de correos que no se alcanzan a

leer.

5.1.3 Tercer nivel “Estructuras sistémicas”

Los actores que participan en el proceso como responsables son la Secretaria de

Sede, la Oficina de Unimedios y el Postmaster de la Oficina de Tecnologias de Informacién
y Comunicacion de la UNAL Medellin. Estas dependencias regulan y procesan las
solicitudes y las dependencias que pueden solicitar servicios regularmente son:

e Biblioteca

e Bienestar Universitario

e Unimedios (Comunicaciones)

e Direccion Académica

e Direccion Administrativa

e Direccion de Investigacion y Extension

e Facultad de Arquitectura

e Facultad de Ciencias
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e Facultad de Ciencias Agrarias
e Facultad de Ciencias Humanas y Econdmicas
e Facultad de Minas
e Oficina Juridica
e Registro y Matricula
e Secretaria de Sede
e Vicerrectoria
e Calidad
e OTIC
e Ordenamiento y Desarrollo Fisico
e Oficina de Relaciones Interinstitucionales
e Centro de Educacion Continua
e Direccion de Personal Académico y Administrativo

e Direccion de Laboratorios

Los entrevistados aseguraban que la universidad era una institucion en crecimiento
y que las actividades y necesidades de comunicacién cada vez aumentaban mas. Por la
cantidad de dependencias y la complejidad de la organizacion, y la utilizacién de un solo
canal pues era evidente que se presentara saturacion. Dado que existe una idea generalizada
que el correo es el Gnico medio fiable —aunque s6lo cuatro personas aseguran en las
entrevistas consumir toda la informacién de los correos— los demas reconocen que borran

los que més pueden del correo. Si bien hay quejas por la saturacion de este canal, quienes
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borran los correos reconocen que tampoco consultan otros canales. La efectividad del
correo como medio se da porque es el medio que todas las personas consultan y utilizan,
puesto que ingresan diariamente a consultar la informacion que llega, pues, aunque se
utilice como medio de comunicacion organizacional y esto genere exceso de informacion,
se utiliza también como herramienta de comunicacion de procesos académicos, envio y
recepcion de trabajos y como herramienta complementaria a la gestion administrativa.
Empleados y administrativos revisan el correo diariamente y aseguran mantenerlo abierto

en sus ordenadores y en sus teléfonos maviles.

Con el fin de identificar los mapas mentales de las estructuras conformadas y
revelar patrones de comportamiento extraeremos los siguientes diagramas causales de las

entrevistas, lo que nos ayudaria a comenzar a definir estructuras sistémicas:
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Presidn
Se envian mas correos y se
"Las unidades deben informar mas se informa todo, como forma de
y se debe fortalecer la comunicacién demnostrar que se estd comunicando

interna"

Se presenta exceso de informacidn
en el correo, al ser la herramienta
mas confiable

Imposblidad de procesamiento.
Los usuarios descartan informacidn
y pierden el interés

Figura 27. Modelo causal que se presenta como respuesta a las presiones.

Uno de los factores identificados es que hay una presion por parte de usuarios y
directivas a que se comunique cada vez mas. Lo que provoca un bucle reforzador que se
repite, por la imposibilidad de los usuarios de procesar la informacion que genera esta
saturacion. Les genera una sensacién de que no les llega la informacion que realmente
necesitan, por lo que a su vez presionan a que haya mas comunicacion. A su vez este bucle

crece mas porque las dependencias en su afan demostrar que en realidad se esta



85
comunicando, utilizan el envio del correo como una forma para demostrar que ya

cumplieron el objetivo de informar y comunicar.

Segun las guias propuestas para la identificacion de arquetipos: en cuanto a relacion
y clasificacion al arbol de Goodman y Kleiner (1993), a herramientas del pensamiento
sistémico para la identificacion abordadas por Senge (1990), Kim (1995) y Rutherford
(2019), y a la guia de identificacion de Kim y Lannon (1997). Los factores evidencian una
“Tragedia del terreno comun” (Revisar figura 13), en la que estos actores que hacen uso
del correo se topan con el mismo limite. Pues al compartir el mismo recurso comun, que
es el correo, y que se hace escaso porque son “muchas dependencias” que utilizan un solo
“canal fiable”. El recurso es suficiente, siempre y cuando nadie intente obtener una ventaja
en su uso. El canal se utiliza basado en la necesidad, dado que todo necesitan hacer uso de
este para comunicar a la comunidad sus asuntos de relevancia. Cuando una dependencia
intenta obtener una ventaja, los otros son obligados a aumentar su uso también, hasta que
terminan agotando el recurso compartido (Senge, 1990). Las personas llevan a cabo
acciones que son individualmente beneficiosas. Sin embargo, los "bienes comunes"” se
sobrecargan y todos experimentan beneficios decrecientes. Al sentir que lo que comunican

es descartado o que las personas no se enteran, intensifican sus acciones cada vez mas.
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Figura 28. Arquetipo de Tragedia del terreno comun en el problema

También es importante resaltar que como estuvo evidenciado en los eventos, a pesar
de que se haya aplicado soluciones, no se ha llegado a la raiz del problema, se puede
determinar que se esta incurriendo a un “Desplazamiento de carga” (Revisar figura 13),
que ocurre cuando se utiliza una solucién sintomatica para resolver un problema. Esta
solucion se usa cada vez mas hasta que, finalmente, la solucion fundamental (la solucion

real) se vuelve cada vez mas inalcanzable. Mientras esto sucede, el sistema depende cada
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vez mas de la solucion provisional o sintomatica (Senge, 1990). Esto ha pasado cuando se
ha promovido la creacidn de otros canales, la creacion de boletines o la agrupacion de

correos.

Esta soluciones que impactan de forma directa los sintomas, no son malas, pero la
presion de las dependencias al sentir que sus comunicaciones pierden visibilidad o impacto
cuando esta dentro de un boletin, o la urgencia por enviar correos o comunicaciones de
Gltima hora, que no alcanzan a ser incluidos en dichas agrupaciones, hace que
comunicaciones terminen por enviarse por separado, a la final termina enviandose el
mismo numero de correos o los usuarios no ven cambios relevantes, después de
implementadas estas soluciones. Como quedé evidenciado en las entrevistas, la creacion
de otros canales ha ocasionado es que la informacion se duplique. Repercutiendo en
perdida de atencion de los usuarios en estos, dado que algunos piensan que en todos se
publica lo mismo. También esa perdida de atencion obedece a que por ser el correo el
medio mas utilizado por la comunidad académica y administrativa, termine anulando otros
canales de comunicacion como la intranet, que es poco conocida y nunca logré a
posicionarse. Al revisar las guias de identificacion de arquetipos se recomienda acciones
de alto apalancamiento. En el modelo del Iceberg, significan poder impactar en los modelos
mentales. Esto seria promoviendo una verdadera cultura de la informacién y la
comunicacion, en la que se piense el recurso del correo en funcion de las necesidades de
todo el sistema y en la que se mitigue la saturacion, impactando modelos mentales que

hacen que las necesidades individuales de las dependencias, empujadas por el “afan de
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mostrar su trabajo” o por la “necesidad imperante de comunicar” provocada por las

presiones de la comunidad.

Este comportamiento nos muestra que, si las soluciones sintomaticas no van a
acompariadas de acciones que aporten a una solucion fundamental con alto nivel de
apalancamiento; las oficinas responsables se pasarian definiendo la creacion de nuevos
canales, y la creacion de boletines. Después, los modelos mentales asociados a la busqueda
imperante de “posicionar informaciéon y el cumplimiento de metas individuales”
terminarian empujando a los actores a la saturacion del canal. Como efecto lateral se
demoraria mas, la implementacion de estrategias para la creacion de una cultura asociada
al manejo de la informacion y comunicacion. Buscar abordar el problema solo
disminuyendo los correos, es una “solucion reduccionista” que ignora acciones que
impacten a todos los elementos del sistema, como la formacion de los emisores y los
receptores, asi como la identificacion y categorizacion de los mismos. Si se desea
influenciar o modificar una caracteristica del sistema, se tendra que atender a la totalidad

del mismo, en vez de un elemento en particular.
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Figura 29. Arquetipo de Desplazamiento de carga en el problema

Las entrevistas evidenciaron un desconocimiento de las politicas y normatividad

que regula el correo masivo.
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Figura 30. Personas que conocen la normativa que regula el correo institucional. Sélo las personas

involucradas en el proceso de envio de informacién, conocen la normativa

Todas las personas entrevistadas que no hacian parte del proceso de envio de correo
institucional, quince (15), desconocian la regulacion. Este servicio esta regulado por la
Circular 004 de 2010 de Secretaria General y la Circular 001 de 2010 de Secretaria de

Sede.

5.1.4 Cuarto nivel “Modelos Mentales”

Se evidencian las siguientes creencias u suposiciones alrededor del problema:
e Se envia la informacion varias veces para llamar la atencion, dado que esto

lo ensefia el marketing digital



91

e Los usuarios consideran que la informacion debe llegar a ellos y no ellos a
donde esta esta publicada

e El envio de un correo es el respaldo de una dependencia, de sentir que ya
cumplio con la tarea de divulgar algo

e El correo es el tnico medio de comunicacion oficial

e Entre més envio informacién, méas posiciono un evento o una politica

e El correo es el Unico medio de posicionamiento de indicadores o de marca

e Considerar que si lo envio por correo me van a leer, asi mi asunto no este
claro o mi mensaje sea extenso

e El correo es un medio aislado de otros canales de comunicacion

e Busqueda o afan constante de mostrar su trabajo

e La urgencia por el envio del correo para comunicar algo rapido genera
comunicaciones ambiguas que después deben aclararse

e Pensar que comunicar algo es solo “enviar informacién”, sin importar el

estado del mensaje o el publico al que va dirigido

Es evidente que la saturacion obedece en una falta de capacitacion y formacion de
emisores y receptores. Es importante entender que las estrategias que se implementen en
este nivel, deben ser del largo plazo, y las soluciones que se implementen para mitigar estas
creencias o suposiciones no dan resultados en el corto plazo. La encuesta arroja que se debe
realizar una capacitacion constante, una segmentacion continua y un estudio recurrente de

los pablicos a los que se envia informacion. Asi mismo estar amparado de una
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comunicacion constante de las politicas de regulacién del correo. El estado ideal es una
cultura de la informacién y comunicacion en la que logren superarse esas creencias y
suposiciones. Como sistema abierto, todo tipo de comunicacion debe tener realimentacion
constante, por lo que se debe crear herramientas para el andlisis constante de las
comunicaciones que se envian a la comunidad, seria bueno para avanzar en este sentido

que los usuarios pudiesen evaluar la pertinencia y claridad de los correos que le envian.

De igual forma hace falta una vision sistémica de las dependencias en el uso del
correo como canal de comunicacién, un ejemplo es en navidad cada dependencia hace una
tarjeta navidefia que envia a través de este servicio. Los usuarios emisores de informacion
se deben mirar mas alla de sus intereses como dependencia, que hacen parte de una
organizacion, en este sentido debe existir sinergia para el planeamiento de la comunicacion

de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

6.1. Resumen de hallazgos

Después de utilizar la aplicacién de propuesta de modelo de andlisis de la
comunicacion organizacional por medio de arquetipos sistémicos, en el problema de
exceso de informacion en el correo institucional de la Universidad Nacional de Colombia
de Sede Medellin, se puede hacer la siguiente propuesta de modelo de analisis de la

comunicacion organizacional por medio de arquetipos sistémicos, siguiendo estos pasos:

6.1.1 Es importante identificar los elementos del sistema de comunicacién

organizacional, entender el proceso como un sistema e identificar

elementos afectados e intervenidos.

Emisor

Contexto

Figura 31. Elementos del sistema de comunicacién, con relacion al problema de exceso de informacién, en

el correo institucional de la Universidad Nacional de Colombia de Sede Medellin
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Se evidencid que al no analizar el problema desde el enfoque sistémico se interviene

0 se mitiga con soluciones que solo impactan a ciertos elementos del sistema.

En color verde se puede ver que las soluciones que han implementado ha impactado
el problema en los elementos Mensaje, al buscar reagrupar u organizar la informacion; en
el Canal, al buscar la creacién de otros canales. En amarillo, las soluciones han impactado
medianamente los Emisores pues se ha buscado regular el envio de correos. En naranja se
muestra los elementos que no han impactado las soluciones, puesto que no han sido tenido
en cuenta los Receptores, dado que no hay estudios continuos sobre qué tipo de
informacidn ellos quieren recibir o que ellos hayan tenido la oportunidad de participar en
la implementacion de alguna solucion. Tampoco se habla de estudios o investigaciones que
posibiliten realimentar el sistema o tener Retroalimentacion sobre como ellos perciben,

consumen la informacion o evalUen continuamente el servicio.

6.1.2 Avanzar en el conocimiento del problema, de acuerdo con los cuatro
niveles de pensamiento sistémico como marco para intervenciones
sistémicas, ayuda a la identificacion de soluciones sintomaticas y

fundamentales, asi como modelos mentales asociados.
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Sintomas

del problema
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Figura 32. Modelo del Iceberg.

Se evidencid que al no aplicar soluciones con alto apalancamiento se logra sélo la
aplicacion de soluciones sintomaticas que funcionan por muy cortos periodos de tiempo; y
que, al no ser soluciones del largo plazo, o que busquen ir hasta lo mas profundo del
problema, es decir el impacto a estructuras sistémicas y modelos mentales, el problema se
demora mas en resolverse y a medida que pasa el tiempo, se hace mas dificil aplicar una

solucion fundamental al problema.

6.1.3 Al avanzar en cada uno de los niveles y poder identificar modelos
causales y arquetipos sistémicos presentes en el problema, ayudan tener
herramientas para entender el problema y plantear soluciones de acuerdo

a las guias.
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Figura 33. Tragedia del terreno comun en el problema exceso de correos institucionales de la Universidad

Nacional de Colombia Sede Medellin

Se evidencié que los arquetipos son una herramienta fundamental en la
identificacion de diagramas causales que evidencian circulos viciosos. Posibilitan la
comprension del problemay la relacién de actores involucrados en el mismo, asi como la
aplicacién de soluciones de acuerdo a las guias de identificacion e intervencion abordas

por Senge (1990), Kim (1995), Kim y Lannon (1997), y Rutherford (2019).
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En resumen, modelo de analisis propuesto nos arrojo:

e Los modelos mentales que refuerzan ciclos causales que se repiten
constantemente en el problema.

e Soluciones del pasado que no solucionan el problema y se aplican
continuamente.

e Diferenciacion entre soluciones sintomaticas y puntos de mayor
apalancamiento.

e Identificacion de modelos mentales asociados al problema.

e Cada uno de los elementos que pertenecen a cada uno de los cuatro niveles
de pensamiento sistémico o modelo del iceberg.

e Los arquetipos presentes en el problema.
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6.2. Formulacion de recomendaciones

Como intervencion sistémica a este problema se propone aplicar una solucién
sintomaética para el corto plazo entendiendo que no va a ser una solucion duradera, por esto
no se puede descuidar las soluciones fundamentales. En el corto plazo se puede ir
segmentando, agrupando y organizando la informacion; pero paralelamente se debe crear
una cultura de la informacion y comunicacion, en la que logren superarse esas creencias y
suposiciones que rodean el problema de exceso de informacion, como solucion en el largo
plazo. Esta Gltima, es el objetivo central y no se puede descuidar. Es recomendable evaluar
contantemente el servicio para que el sistema tenga realimentacion y se debe preguntar a
los receptores, ya sea en el pie de los correos electronicos sobre la pertinencia y la claridad

de la informacidn, puede ser a traves de un formulario digital.

Es importante la formacidn continua de emisores y receptores para lograr que todos
los elementos que hacen parte del sistema, entiendan la importancia del trabajo sinérgico
para el logro de objetivos institucionales. Como el modelo demostré los comportamientos
y creencias que refuerzan el problema, se debe buscar estrategias que apunten a cambiar
modelos mentales y comportamientos de uso del sistema. Por ejemplo, para ir
transformando y estableciendo una cultura de la informacion y comunicacion, se puede en
la induccidn a estudiantes nuevos, formarlos sobre la importancia de que ellos asuman la
responsabilidad de consultar la informacion y no la universidad la de estar informandolos,

lo que promoveria otros canales de comunicacion como las paginas web. Dado que como
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se reviso en la literatura, las soluciones que apuntan a impactar los niveles mas profundos

del Modelo del Iceberg, tienen mayor apalancamiento.

En cuanto al modelo de analisis propuesto, es importante tener en cuenta que
existen otras herramientas del pensamiento sistémico que pueden ser complementarias y

que también seria importante explorar en otras investigaciones.
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ANEXOS

Entrevista a comunidad en general

1. ¢Qué pasa? ¢Cuales son los sintomas del problema?
1.1 ;Considera que hay exceso o saturacion de informacion en el servicio de correo
electronico de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin?
1.2 ;Alcanza a leer todos los correos que llegan a su cuenta?
1.3 ¢ Se siente agobiado por el exceso de informacion?
1.4 ;Realmente logra informarse con los correos que envian?

1.5 ¢ Considera una posible solucién al problema?

2. ¢Cbmo se ha comportado el problema a lo largo del tiempo
2.1 ¢Sabe de alguna solucion que se haya implementado?
2.2 ;Como ha cambiado el problema en el tiempo?

2.3 ¢El problema se ha venido incrementando con el paso del tiempo?

3. ¢Cbémo se relacionan los actores involucrados y cuales son las reglas de
comportamiento? ¢COmo se organizan?
3.1 ¢;Qué factores influyen en la saturacion? ;Donde estan las conexiones entre

estos factores?
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3.2 ¢Cuales crees que pueden ser las razones por las cuales se saturan los correos?

3.3 ¢Conoce la regulacién del envio de correos masivos?

4. ¢Cudles son las creencias, valores y suposiciones alrededor del problema?
4.1 ;Que comportamientos y creencias cree que promueven la saturacion de

correos?

Entrevista a personas involucradas en el proceso de envio de informacion por correo

masivos

1. ¢Qué pasa? ¢Cuédles son los sintomas del problema?
1.1. ;Considera que hay exceso o saturacion de informacion en el servicio de correo
electrénico de la Universidad Nacional de Colombia Sede Medellin?
1.2. ¢Alcanza a leer todos los correos que llegan a su cuenta?
1.3. ¢Se siente agobiado por el exceso de informacion?
1.4. ;{Realmente logra informarse con los correos que envian?

1.5. ¢Ha pensado en una posible solucién al problema?

2. ¢Cbmo se ha comportado el problema a lo largo del tiempo
2.1. ¢Se ha tratado de implementar alguna solucién al problema en el pasado?
2.2. ¢Como ha cambiado el problema en el tiempo?

2.3. ¢El problema se ha venido incrementando con el paso del tiempo?
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3. ¢Cbmo se relacionan los actores involucrados y cuales son las reglas de

comportamiento? ¢ COmo se organizan?

3.1. ¢Qué factores influyen en la saturacion? ;Donde estan las conexiones entre estos
factores?

3.2. ¢ Cuales crees que pueden ser las razones por las cuales se saturan los correos?

3.3. ¢Cdmo se regula el envio de correos masivos?

3.4. ¢Qué personas intervienen en el problema y que posicion jerarquica ocupan en la
organizacion?

3.5. ¢Cudl ha sido las reglas de comportamiento de las personas que pueden tomar
decisiones con respecto al uso de del correo masivo?

3.6. ¢Cuantas personas y qué tipo de personas toman decisiones en el envio de

correos masivos?

4. ¢Cudles son las creencias, valores y suposiciones alrededor del problema?
4.1. ;Qué suposiciones hacen que el problema sea mayor?

4.2. ;Qué comportamientos promueven la saturacion?
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