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Resumen

El presente articulo tiene como finalidad divulgar algunos de los hallazgos sobre
los procesos de cambio y transformacién en Educacién Superior alcanzados desde el
Programa de Investigacion Eficiencia Personal y Laboral (EPYL), Linea Sistemas Hu-
manos del Doctorado en Ciencias Humanas. Como referencia teérica se adopté el la
orientacién, el constructivismo y el Desarrollo Organizacional. Se aplicé la investiga-
cién fenomenoldgica cualitativa y el método etnogrifico. Como resultado se logré
construir cinco herramientas medulares para acceder e intervenir en los proceso de
cambio y transformacion; estas son: a) un modelo teérico para la accién; b) la tecno-
logfa social para el disefio de los cambios, ¢) la metodologfa para documentar los
procesos; d) urna perspectiva artistica para la expresién y e) un modelo de comunica-
cién para instaurar la cultura del cambio y/o la transformacién.

Palabras clave: Educacién superior, cambio y trasformacion, desarrollo de siste-
mas, orientacién, comunicacion.
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The Change and Transformational Process
in University-Level

Abstract

The following paper has the goal to divulge some findings related to the change
and transformational process in university-level education; these findings were
researched in the Research Program in Personal and Laboral efficiency (EPYL in Spa-
nish), within the research line in human systems of the Doctoral Program in Human
Sciences. The theoretical frame was based in the fields of counseling, constructivism,
and organizational development (OD). The methodological foundations were those
of the phenomenological qualitative and ethonographic approaches. As findings, it
was possible to construct five core tools to access and to do intervention in the pro-
cess of change and transformation; these tools are: a) a theoretical model to do ac-
tion, b) a social technology to design changes, ¢) a methodology to document those
process, d) an artistic perspective to express, e) a communication model to promote
and insert a culture of change and transformation,

Key words: University-level education, change and transformation, systems deve-
lopment, counseling, communication.

razén de ser de la misma; alcanzan-
do en su recorrido mas de lo mis-
mo; se cambian las acciones, las ta-

Introduccién

En la Educacién Superior los
procesos de cambio y transforma-
cién son un requerimiento perma-
nente, una demanda continua, que
emerge de la dinamica inherente al
contexto: relaciones entre personas,
visiones de aprendizaje, tecnologia,
economia, politica entre otros. En la
Universidad del Zulia estas deman-
das son cotidianas y se les da res-
puesta desde dos perspectivas; des-
de la primera, esta instituciéon va
cambiando sin modificar o replan-
tearse sus objetivos medulares y la

reas, las funciones y las operacio-
nes, pero los objetivos permanecen
inmutables y como resultado algu-
Nnos procesos en esta organizacion
se mantiene atascada. Desde la se-
gunda perspectiva, la institucién y
sus personas identifican nuevos ob-
jetivos y se disefian las conversacio-
nes, las acciones y los valores ali-
neados con los objetivos del contex-
to, cambiando juntos, universidad y
comunidad; cuando se da esta dina-
mica se afirma que estamos dentro
de un proceso de transformacién
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universitaria. Esta forma de respon-
der a los requerimientos de cambio,
permea las distintas dreas del hacer
universitario, como el curriculo, re-
laciones con el personal, procesos
administrativos, ascensos, premios
y reconocimientos por nombrar al-
gunos. Desde el Programa de Efi-
ciencia Personal y Laboral (EPYL, de
ahora en adelante) adscrito a la Li-
nea de Sistemas Humanos de Doc-
torado de Ciencias Humanos de
LUZ coordinado por la Dra. Reina
Valbuena PhD., se inicié la investi-
gacion para abordar los procesos de
cambio y transformacién en esta
universidad.

El presente articulo tiene
como finalidad exponer la ruta se-
guida para desarrollar la investiga-
cién y divulgar algunas de los ha-
llazgos sistematizados por el equi-
po de investigacién como resulta-
do de dos tesis doctérales culmi-
nadas, que versan sobre esta mate-
ria. En la investigacion se devel6 la
necesidad de manejar cinco confi-
guraciones medulares para acce-
der e intervenir en los procesos de
cambio y transformacién; estas
son: a) una perspectiva tedrica
para la accién; b) la perspectiva de
la tecnologia social para el disefio
de los cambios, c) la perspectiva
metodologia para documentar los
procesos; d) una perspectiva artis-
tica para la expresién y e) un mo-
delo de comunicacién para instau-
rar la cultura del cambio y/o la
transformacién.
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El abordaje de la Investigacion

La investigacién se desarroll6
desde el enfoque fenomenolégico
dentro de la categorfa de descriptiva,
seglin Martinez (1999:173), es des-
criptiva -cualitativa porque intenta
descubrir las estructuras organizati-
vas, sistemas dindmicos o red de re-
laciones de un determinado fend-
meno complejo” la investigacién
cualitativa trata de identificar la na-
turaleza profunda de las realidades,
su estructura dindmica aquella que
darazén plena de su comportamien-
to. El enfoque cualitativo de investi-
gacion, es por lo tanto, y por su natu-
raleza, dialéctico y sistémico”.

La secuencia operativa del estu-
dio se realizé a partir del método et-
nogréfico. El objeto de estudio de la
investigacién etnogrifica lo consti-
tuye la realidad que emerge de la in-
teraccion entre los elementos consti-
tuyentes de aquélla, y no los elemen-
tos en si mismos; por lo tanto nos es-
tamos refiriendo a una realidad
compleja y compuesta de un sinna-
mero de relaciones que es necesario
describir y explicar, para entender en
su justa medida, la realidad aborda-
da. En sintesis, la metodologia que
se empled para hacer este estudio
comprendié dos grandes fases, en la
primera fase se identificé la temdtica
que guiaria la investigacién; en la se-
gunda, las operaciones se caracteri-
zaron por ser integradas y simultd-
neas, fue asi como se recorrieron las
siguientes acciones para la investiga-
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cién: a) se hizo uso de los datos pri-
marios y de segundo orden; b) se
hizo uso de las tres fuentes de infor-
macién descritas: lo que la gente
dijo, lo que la gente hizo y los obje-
tos o artefactos que usé; c) se em-
pled las muestras de cuotas, en ca-
dena y excepcionales; d) se usé las
técnicas de recoleccién de datos de:
la observacién participante, la en-
trevista con informantes y la revi-
sién documental, los instrumentos
de trabajos fueron grabadoras, fil-
madoras y cdmaras fotogrificas; e)
se utilizé el método propuesto por
Martinez para analizar los datos y
teorizar a partir de ellos f) se trian-
gularon las categorias emergentes
para garantizar la validez y la con-
fiabilidad, tanto externa como in-
ternay finalmente g) se concibieron
las cinco configuraciones para ex-
plorar e acompaiiar y/o intervenir a
las organizaciones que requieren
trabajar con procesos de cambio y
transformacion; las mismas fueron
estructuradas y socializadas en va-
rias acciones. El presente articulo las
presenta en forma sucinta.

Los fundamentos tedricos

Los fundamentos de cualquier
proceso de intervencion desde la
orientacion —cémo es este caso-, ha-
cen posible exponer los principios
referenciales para producir el cam-
bio y desarrollo de los involucra-
dos. En esta oportunidad estin
constituidos por la concepcién dela

Orientacién asociada al desarrollo
de potencial de los sistemas huma-
nos el aprendizaje desde la perspec-
tiva constructivista, los enfoques de
intervencién desde el desarrollo or-
ganizacional. La Orientacién es
concebida como una disciplina ubi-
cada en el campo de las ciencias so-
ciales cuyo eje lo constituye el desa-
rrollo de las potencialidades del ser
humano mediante la consulta y ase-
soria psicosocial en cualquier etapa
del ciclo vital de manera individual
y/o grupal; a la vez, como servicio
ésta se asume como el conjunto de
actividades que se emprenden para
dar respuesta efectiva a los requeri-
mientos del sistema humano, pro-
piciando el desarrollo del mismo en
el plano psicosocial. Para el desa-
rrollo de la investigacion se adopté
el modelo Castejon y Zamora
(2001), sobre Disefio de Programas
y Servicios en Orientacién, a partir
del cual se administraron planes es-
tratégicos, operativos y de evalua-
cién a través de los cuales se gesta-
ron los procesos de cambio y trans-
formacion. La perspectiva construc-
tivita -del aprendizaje proporcioné
los fundamentos que permitieron
integrar los sentidos y los significa-
dos expresados por los participan-
tes. El constructivismo, parte de la
epistemologia de la tradicién inter-
pretativa, basindose en la impor-
tancia del significado que construye
la persona, en su intento de dar sen-
tido al mundo. Por lo tanto “reco-
noce la construccién activa del sig-
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nificado que tiene lugar constante-
mente mientras las personas inte-
ractian con su medio ambiente”
(Porldn, 1988:117). El constructi-
vismo proporcioné algunos funda-
mentos epistemoldgicos especifi-
cos, tales como: a) el sentido que se
le da a cualquier hecho es visto
como algo dependiente tanto de la
situacién misma como de los pro-
positos y procesos de construcciéon
activa del significado, por parte de
la persona; b} las construcciones
que se realizan son modelos provi-
sionales que se ponen a prueba a
medida que el individuo tiene otras
experiencias, y por ende pueden ser
modificados; c) 1a experiencia influ-
ye en la forma como se perciben e
interpretan los fenémenos; d) la
persona que aprende es la responsa-
ble de sus propios aprendizajes
(Driver y Bell 1986, citados por Por-
lan); e) no hay nada conocido con
lo que puedan corresponderse
nuestras ideas. Pero, es obligacién
de las ciencias inventar teorias 1ue

intenten representar al mundo”
(Porldn 1988:121)(Bruner 1995).
El Desarrollo Organizacional,
proporcioné los fundamentos para
concebir el cambio planeado. Los
fundamentos del DO constituyen las
directrices tedricas y practicas para la
ejecucion de los procesos basicos del
DO, si se toma por separado cada
fundamento es una herramienta po-
derosa para pensar y actuar ante los
procesos de cambio y transformacio-
nes. Si se le concibe con una visién
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integrada se transforma en un todo
coherente que proporciona alterna-
tivas con un alto potencial para ge-
renciar el cambio y la accién. EI DO
como disciplina, permite recurrir a
las bases tedricas de las ciencias de
la conducta aplicada, la investiga-
cion, las ciencias administrativa y a
todo conocimiento cientifico y tec-
nolégico que permita al investiga-
dor aproximarse al contexto en es-
tudio; en tal sentido, el espectro de
los fundamentos es rico, sin embar-
go por consenso los estudiosos de
DO han coincidido en la opinién
de que existen unos fundamentos
gufas para la accién, por tal motivo
se exponen los seleccionados:
a)modelos y teorias del cambio
(Watzlawick, P., Weakland, J. &
Fisch, R. 1976)), teorias de los siste-
mas (Bertalanffy, 1981), ciencia de
la conducta aplicada, estrategias
normativas reeducativas del cambio
(Burke, W., Warner, 1998}, estruc-
turas paralelas de aprendizaje, parti-
ciFacién 7 deleﬁacién de autoridad,

equipos de trabajo y trabajo en
equipo e investigacion participativa
(De Faria M., Fernando A. 1997,
Guizar, Rafael 1998).

Perspectiva tedrica para la
accion: modelo EPYL para el
cambio y la transformacion

Los modelos son esquemas
conceptuales que ayudan a enten-
der la informacién, son explicacio-
nes que surgen del estudio fenome-
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nolégico de una realidad; por esta
razén se sustentan en los sentidos y
en los significados aportados por
las personas involucradas. Los mo-
delos se evaluan en funcién de su
utilidad como herramienta para en-
tender lo que estd pasando alrede-
dor de quiénesy de dénde se produ-
ce el significado, de ese contexto
particular. Los modelos no son la
busqueda de la ‘verdad, sino la bus-
queda de la eficacia, es decir, de la
construccién de significados con-
sensuales, de patrones presentes en
una cultura.

Para lograr construir el modelo
EPYL para el cambio y la transfor-
macién, los investigadores respon-
sables desarrollaron un proceso de
investigacién fenomenolégico, se-
leccionando la investigacién cuali-
tativa y la etnografia como método
de teorizacion, entendido como un
proceso que permitié reflexionar,
construir, generar, proyectar e inter-
pretar un fenémeno. El fin de la teo-
rizacion fue estructurar una imagen
representativa, un patrén coherente
y légico, del fenémeno estudiado,
que le dio sentido a todas sus partes
y componentes.

El modelo se gestd como un
modelo sistémico de desarrollo de
competencias en las organizacio-
nes, para lograr que los esfuerzos si-
nérgicos de un grupo, equipo u or-
ganizaciéon promuevan el alcance
de las metas personales y laborales
con la participacién de otros en di-
ferentes escenarios o contextos; es

importante destacar cémo desde
esta concepcion lo que define la efi-
ciencia es la relacién con los otros y
que el logro de metas es una caracte-
rizacién de esa relacién.

Desde este modelo los otros
son todas las personas que integran
grupos, equipos y organizaciones,
con quienes se puede entablar una
relacién. Vale destacar que la rela-
cién con el otro me legitima como
otro, por lo cual toda persona es ca-
paz de establecer relacién consigo
misma. Desde esta perspectiva, las
relaciones son concebidas como el
reconocimiento mutuo de los vin-
culos tangibles e intangibles que se
establecen entre y con los otros. Es-
tos vinculos se gestan a través del in-
tercambio de diversas formas de ex-
presién como son las conversacio-
nes, la corporalidad, las emociones
y las estrategias de contacto, que uti-
liza cada uno de los miembros que
participa de la relacién para co-crear
una experiencia mutuamente enri-
quecedora de intercambio a través
de la cual los involucrados crean
algo que no estaba antes, y se conci-
ben asi como gestores de cambios y
transformaciones. En la relacién, la
via de la co-creacién emerge desde
el conversar; las conversaciones son
una forma de ser, y somos a través
del lenguaje y las emociones. So-
mos a través de nuestras vivencias y
de nuestras explicaciones; en tal
sentido, el conversar se refiere al in-
tercambio de las interpretaciones
sobre las experiencias o vivencias
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donde las emociones y el lenguaje
definen el punto de contacto consi-
go mismo y con el otro.

Las emociones son clases de
conductas relacionales, disposicio-
nes corporales dindmicas que deter-
minan en cualquier instante lo que
se puede o no hacer; en este modelo,
éstas definen en cuales relaciones se
puede o no, entrar. Las conversacio-
nes y las emociones se manifiestan a
través de la corporalidad, ésta es, la
expresion de la existencia, una forma
de intercambio cuya caracteristica
principal es que no es verbal; traduce
el como estamos parados como ob-
servadores del mundo, y se engloba
y expresa a través de los sentidos,
sensaciones, gestos, expresion facial,
posturas, respiracion, movimientos,
emocién y cognicion.

Cuando la corporalidad, las
emociones y las conversaciones se
hacen expresién coordinada para
alcanzar un fin, estamos ante una
estrategia de accién o via para lograr
la relacion y las metas deseadas, las
cuales pueden ser concebidas como
cambios o transformaciones.

Los cambios son movilizacio-
nes que se hacen para mejorar nues-
tra capacidad de accién, mantenien-
do constante el tipo de observado-
res que somos. En las transforma-
ciones, en vez de intervenir buscan-
do una modificacién directa en
nuestra capacidad de accién, nos
concentramos en transformar el
tipo de observadores que somos,
nuestra forma particular de ser. El
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cambio concebido en relacién con
la eficiencia, se presenta con dos vi-
sones. La primera se refiere a las ac-
ciones que se ejectitan, para conser-
var lo que se desea conservar, y en la
segunda, se alude a las acciones re-
petitivas que conducen a resultados
no deseados, a mds de lo mismo, a
un circulo vicioso que siempre llega
al mismo fin.

Desde la perspectiva de la efi-
ciencia, las transformaciones son
modificaciones y desplazamientos
del sistema hacia nuevos estados de
funcionamiento no conocidos has-
ta el momento.

Estructura del modelo

Como modelo sistémico de de-
sarrollo de competencias, la eficien-
cia es concebida como una habili-
dad social contextualizada, es decir,
una habilidad a través de la cual se
puede responder a ciertas deman-
das socioculturales en un tiempo
siempre presente. Esta habilidad se
puede alcanzar por el contacto, re-
conocimiento, uso y transferencia
de los recursos de los contextos a
través de los cuales se logra estable-
cer relaciones sinérgicas con los
otros para alcanzar la concrecién de
los cambios y las transformaciones.
Al hablar de recursos se hace refe-
rencia a cuatro dimensiones especi-
ficas de la existencia: a) ser de las
personas, la naturaleza espiritual,
los motivos, rasgos, imagen de si
mismos, su sentido de mision, vi-
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sién o propésito, las actitudes, valo-
res, principios y virtudes; b) saber
de las personas, informacién, sabe-
res, conocimientos, habilidades,
destrezas y experiencias; c) hacer de
las personas, procesos de acciones
operativas; d) relaciones y servicio,
disposicién emocional y corporal,
consustanciadas con el uso del len-
guaje que se activan para alcanzar
metas comunes con los otros; prac-
ticas de servicios que privilegian la
accién sinérgica para lograr metas
en equipo con un desempefio efi-
ciente. De la integraciéon de estas
cuatro dimensiones basicas distinti-
vas de la experiencia se obtiene la
competencia de la eficiencia.

En consideracién de lo antes ex-
puesto, promover cambios y trans-
formaciones desde la eficiencia
compromete: a) la relacién con los
otros, las metas y las cuatro dimen-
siones de la experiencia humana: lo
que se es, lo que se sabe, lo que se
hace y con quien se hace; b) las ex-
plicaciones sobre los procesos vita-
les de la experiencia, cuyos niveles
van desde la incompetencia cons-
ciente hasta la competencia cons-
ciente, y desde alli la persona perci-
be que no sabe que no sabe, que
sabe que no sabe, que no sabe que
sabe y que es competente; c) el con-
texto donde sucede lo que sucede d)
los agentes de cambio (personas,
equipos y organizaciones); e) las ac-
ciones en las cuales nos movemos
cuya ruta puede estar entre inten-
cién, accién, secuencial transferen-

cia y competencia; f)las subcompe-
tencias garantes de la competencia
de eficiencia son: existenciales afec-
tivas, cognitivas, comunicativas y
operativas y por tltimo los procesos
de feedback.

Dinamica de Modelo. El mode-
lo propuesto es un modelo sistémi-
co y por esto su dindmica es contex-
tual, procesal y relacional; es decir,
el dinamismo esti sujeto a la fun-
cién de las partes dentro de la es-
tructura. En la dindmica, el estado
de cada elemento estd determinado
por el estado de cada uno de los
otros elementos que lo configuran.
Es asi como en la dindmica sistémi-
ca se utilizan las interacciones y las
interrelaciones como elemento de
trabajo y comunicacién, y en conse-
cuencia no se atiende el “;por qué?”
de los procesos, sino el “;cémo?” se
genera. De igual manera no importa
quién hace qué, sino ;cudndo? se
realiza una determinada conducta.

En la dindmica del modelo, el
sistema recibe entradas (inputs) en
forma, por ejemplo, de informa-
cién, o de recursos fisicos, o de ener-
gia. Las entradas son sometidas a
procesos de transformacién como
consecuencia de los cuales se obtie-
nen unos resultados o salidas
(outputs).Todos los elementos de la
estructura del modelo recorren la
entrada, el proceso y la salida.

En sintesis, la dindmica de un
modelo sistémico expresa las inte-
racciones que ocurren entre los ele-
mentos que conforman la estructu-
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ra de un sistema y los procesos sub-
yacentes a la misma, con la finali-
dad de cumplir con la funcién de la
estructura; en tal sentido, la dinami-
ca sistémica de esta propuesta teori-
ca esta conformada tal como se re-
fleja en la Fig. 1, por tres subproce-
sos: relacion de enfoque y contacto,
las relaciones mudiltiples y las rela-
ciones de conexién.

El modelo como tecnologia
sccial

La palabra tecnologia se deriva
del griego techne (arte, destreza), y
logos, (conocimiento, orden del cos-
mos). Se trata del estudio sistemati-
co de las técnicas para hacer cosas.
Por lo tanto, la tecnologia es un fe-
némeno social, y como tal, estd de-
terminada por la cultura en la que
emerge. El sistema técnico no puede
verse aisladamente, pues es respon-
sable de la eficiencia potencial de la
organizacién. Para operar el sistema
técnico se necesita un sistema social
compuesto de personas que se rela-
cionan o interactian profundamen-
te. El sistema socio técnico lo cons-
tituyen tres subsistemas principales:
técnico de tarea, gerencial-adminis-
trativo y social humano. El Sistema
Técnico o de Tarea, que incluye el
flujo de trabajo, la tecnologia invo-

lucrada, los desempefios que la ta--

rea exige. Sistema Gerencial o Ad-
ministrativo, que implica la estruc-
tura organizacional, las politicas,
los procedimientos y las reglas del
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sistema de recompensas y sancién,
y la toma de decisiones. Sistema So-
cial humano, que se relacionan en
primer lugar con la cultura organi-
zacional, con los valores y las nor-
mas y con la satisfaccién de las ne-
cesidades personales, el nivel moti-
vacional de los miembros y sus acti-
tudes individuales y de equipo.

El modelo como tecnologia
permite construir procesos de for-
macion de competencias en las per-
sonas involucradas. Se desarrolla en
la secuencia sistémica, un ciclo de
conocimiento, que implica: a) con-
tacto y reconocimiento de los recur-
sos de los contextos en las dreas de
la experiencia: del ser, saber hacer y
servir y declaracién de las intencio-
nes; b) reconocimiento de los pro-
cesos cognitivos requeridos y ejecu-
cién de los procesos de formacion;
c) desarrollo de los procesos de
transferencia de las competencias y
comunicacién de los procesos aso-
ciados; d) conexién con la totalidad
del sistema, a través del servicio, re-
conocimiento, renovacion y expre-
sién de la intencidén sutil del siste-
ma. Como sistema, implica que los
actores pueden sintonizarse en su
estadio de evolucién de jerarquia
compleja y desde alli pueden gestar
sus procesos de formacién.

El modelo como metodologia
EL Modelo de Eficiencia es una

intervencion sistémica a los contex-
tos humanos, y estos constituyen si-
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multidneamente realidades especifi-
cas y plurales impregnadas por el
caos y la inestabilidad. Para funcio-
nar en un contexto de esta naturale-
za se requiere sintonizarse con la
historia, cultura y dindmica de vida,
creando conacimiento para lo cual
se utilizan ciertos métodos o vias
para hacer el conocimiento. Eviden-
temente, la eleccién que una orga-
nizacién hace de los métodos para
generar y gerenciar el conocimiento
estan en relacién con el enfoque
cientifico utilizado -consciente o in-
conscientemente- poi ésta para
aproximarse al conocimiento, do-
cumentar los procesos de trabajo y
procesar la informacién. El objetivo
principal que subyace ala adopcién
de una metodologia en una organi-
zacién, es lograr que sus miembros
alcancen interpretar los sentidos y
los significados que las personas
atribuyen a su experiencia de traba-
jo y la declaracién de las mejoras de
servicio que desde las 4reas de con-
tacto estos piensen que se puedan
instrumentar. Sustentar los proce-
sos de cambic con una metodologia
generada por los grupos, es una ac-
cién que los compromete en el estu-
dio permanente de su realidad y de
la mejora continua; recordemos lo
que decia Goethe: “toda visién se
cambia en reflexién, de suerte que
se pueda decir que cada vez que di-
rigimos una mirada al mundo, teo-
rizamos”;... [ y cambiamos ]”.Las
organizaciones tienen su manera
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particular de funcionar, su propia
cadtica, y es mnecesario que sus
miembros reconozcan los patrones
presentes en ella con el fin de parti-
cipar en el proceso de eficiencia de
la misma. Desde el modelo, se plan-
tea que cada organizacién debe re-
gistrar su propia historia, estudiarla,
construirla y proyectarla. El contac-
to con la historia de la organizacién
permite el enfoque de quienes so-
mos y como hemos venido desarro-
llindonos, al tiempo que inspira a
revisar quién soy, dénde estoy y ha-
cia dénde quiero dirigirme. Bajo es-
tas premisas el modelo adquiere un
matiz de metodologia, no porque
sea un procedimiento paso a paso
para generalizar y predecir las accio-
nes a través de las cuales se puede
llegar a una meta, sino por la posi-
bilidad de generar a partir del regis-
tro de la historia de la organizacién
y de sus miembros, formas inéditas
de construccién del conocimiento
sobre la misma y generacién de
contacto con su realidad. El acto de
documentacién consiste en dar ex-
plicacién al cémo se realizé un de-
sempefo y las metas alcanzadas a
partir del mismo. Los registros pue-
den tener forma de documentos,
controles, notas, levantamiento de
sucesos, reportes, informes y toda
modalidad que muestre las confor-
midades de los procesos, los correc-
tivos de un acto poco eficiente, o el
impacto de un acto muy eficiente.
Estos registros no son un reporte au-
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tomdtico; se construyen a partir de
las conversaciones y de la reflexién
de las personas involucradas.

El modelo como arte

Desde la produccién, el arte
puede constituirse como proceso
creativo de la organizacién y en este
sentido pasa a formar parte de la
gestion del conocimiento. El mode-
lo propuesto se plantea como arte
por dos razones; es constitutivo des-
de nuestro cuerpo y b) es una forma
de expresién universal.

Desde los avances de la neuro-
ciencia se ha comprobado que des-
de nuestra biologia, desde nuestra
anatomia, estamos preparados para
ser creativos. Tenemos un cerebro
diferenciado en su lado derecho y
su lado izquierdo. Desde el izquier-
do, accedemos a las abstracciones y
las categorias que conforman el co-
nocimiento humano; estas son cier-
tamente necesarias para la supervi-
vencia practica, pero nuestras cate-
gorias pueden dominarnos hasta el
punto de pasar por alto lo maravi-
lloso, lo imposible de incluir en una
categoria, la naturaleza interior de
las situaciones humanas. Tenemos
un lado derecho del cerebro en fun-
cionamiento permanente, que nos
da la dimension de lo creativo; en
tal sentido, negar la perspectiva del
arte, es negar una forma de existir en
la experiencia, que no puede ser ex-
cluida ni con el intento de las expli-
caciones mas fundamentadas. So-

mos en el arte, esta es nuestra natu-
raleza. La creatividad estd a disposi-

" cién de todo el mundo, afirma Wat-

zlawik (1986), quien expone que el
lenguaje presupone una concep-
cién del mundo totalmente diferen-
te: el del hemisferio izquierdo con
un enfoque 16gico, lineal y reflexi-
vo. Es el lenguaje de la razén, la
ciencia e interpretaciones. El del he-
misferio derecho, es el lenguaje
imaginativo, de metaforas, fanta-
sioso, emocional y simbdlico.

El arte es una via para aproxi-
marnos desde nuestro hemisferio
derecho a la informacién ausente.
Los teéricos del caos han senalado
rdpidamente que, tanto en la teoria
como en la practica, siempre habra
informacién ausente, una limita-
cién para nuestro conocimiento,
una laguna en los datos. Nuestra ha-
bilidad para reunir datos puede que
no baste para saber todo lo que hay
que saber acerca de un sistema com-
plejo como el tiempo, y mucho me-
nos ain como el mundo. En conse-
cuencia, del planteamiento anterior
-al exponer el modelo como arte-, se
abren dos posibilidades como re-
curso en los procesos de asesoria y
como expresion en la convivencia,

Modelo de comunicacién para
la eficiencia una alternativa
para instaurar la cultura del

cambio y/o la transformacién

El modelo de comunicacién
propuesto se puede convertir en
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una estrategia reeducativa del cam-
bio con el propésito de iniciar pro-
cesos de transformacion en la direc-
cién de instaurar una cultura del
cambio y la transformacién hacia el
logro de la eficiencia teniendo
como catalizador el proceso de la
comunicacion.

Inscritos en la concepcién de
eficiencia antes expuesta, se concibe
a la persona eficiente como aquella
que en convivencia con los otros lo-
gra sus objetivos obteniendo 6pti-
mos resultados, utilizando su capa-
cidad para poner en prictica los co-
nocimientos que posee teniendo
como referencia los valores, creen-
cias y actitudes propios y de las per-
sonas que interactian con ella, y las
condiciones de su entorno.

La comunicacién se asume
como un proceso de relacién inter-
personal a través del cual se entra en
contacto para intercambiar infor-
macién y sentimientos a fin de lo-
grar metas con el otro; por lo tanto,
la comunicacién eficiente es un pro-

ceso Je relaaon 1nlerper$onal A L’A-
vés del cual se entra en contacto
para intercambiar informacién y
sentimientos a fin de lograr metas
con el otro obteniendo éptimos re-
sultados al utilizar de la mejor ma-
nera posible los recursos con los
que se cuenta.

Estructura del Modelo de Co-
municacién. El modelo esté integra-
do por cinco elementos o compo-
nentes: a) la competencia comunica-
tiva, b) los comunicantes, c) la rela-
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cién, d) las metas y e) el contexto.
Estos cinco elementos en la pro-
puesta adquieren una configura-
cién que permite dar explicaciones
acerca de cémo funciona este siste-
ma para promover el desarrollo de
competencias  comunicacionales
para convertirse en un comunicador
mas eficiente, y por lo tanto en una
persona con mejores posibilidades
de propiciar en sus conversaciones y
contactos una cultura para el cam-
bio y la y transformacién que con-
lleve a la organizacion a ser mds efi-
ciente en el logro de sus objetivos.
La Competencia Comunicati-
va. Fstaen el modelo ha sido descri-
ta a través del transito de los conoci-
mientos necesarios para comuni-
carse eficientemente hasta la de-
mostracion de la capacidad comu-
nicativa en los contactos cotidianos,
tal como se muestra en la Fig. 2. Se
plantea en el modelo el desarrollo
de esta competencia a través del
abordaje de los conocimientos, de-
sarrollo de subhabilidades, actitu-

Jes polevas, cono‘amlenlo Jé s
sistema motivacional y la demostra-
cién de la capacidad para comuni-
carse en forma eficiente. Se parte del
principio de respetar las diferencias
individuales y de considerar este
proceso de formacién como una ex-
periencia de aprendizaje en relaciéon
consigo mismo y con otros.

Los Comunicantes. Se definen
como las personas que entran en
contacto para entablar la relacién e
intercambiar ideas, hechos, opinio-
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Figura 2

Competencia comunicativa

* Mutua influencia

y recursos

» Conocimiento y uso del
lenguaje oral

= Conocimiento y uso del Ienguaj
escrito

" Conocimiento del copté

de la situacion

nes y sentimientos con el propdsito
de lograr las metas propuestas. Reci-
ben el nombre de “comunicantes”
para significar que la relacién estd
en permanente construccién, que
estd sucediendo, que estd siendo.
No es un rol pasivo, es un rol activo
el de ser comunicante. Significa re-
conocer la mutua influencia ejerci-
da por los miembros en la relacién.
La comunicacién es un proceso or-
gdnico, vivo, mutante, cambiante,
que transforma a los participantes y
los hace responsables de lo que esta
aconteciendo, de la realidad que se
estd construyendo. En el modelo los

*Diferencias individuales
*Procesos Perceptivos
*Creacion de significados

as comumcacuona eS

Querer Hacer

=Compartir los objetivos
®*Querer mantener la relad
=Deseo de hacer contacto
sidentificar oportunidades
=Saberse buen transmisor
»Saberse buen receptor

Saber Hacer

= Empatia: saber escuchar
. Asu ir la interdependencia

Préecision
Pertinencia

Accesibilidad
Adecuacién

Asumir ser parte del sistems
Influir en el otro con buenos
propositos

Respeto por:

a individualidad del otro
Rs normas establecidas
condiciones que definen

p relacion los valores,
greencias y actitudes

propias y del otro

comunicantes utilizan su potencial
para identificar sus recursos tanto
inmateriales como materiales para
lograr las metas.

La Relacién. La relacién se pro-
duce en la zona de contacto y es a la
vez el conjunto de interacciones que
se generan Yy el resultado de esas inte-
racciones. Es el nicho en el cual los
comunicantes se vuelcan y vitalizan
el proceso de la comunicacion. Es el
espacio en el que se ubica el corazén
del proceso de comunicacién, es vi-
brante, cambia, se transforma y
transforma a los comunicantes a
partir de los continuos cambios en
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su configuracién como producto de
las maltiples interacciones que se
suscitan en su seno.

La relacién se configura como
la otra parte “viva” del proceso y ad-
quiere las caracteristicas de una es-
tructura auténoma en relacion con
los comunicantes, asi se pasa a ser:
td - la relacién - yo. Ese espacio en-
tre el td y yo de los comunicantes
adquiere una configuracién tal que
se comporta con autonomia de las
personas que le dieron origen a par-
tir de su “contacto”; por eso es im-
portante definir los términos y con-
diciones bajo los cuales esos contac-
tos posteriores seguirdn ocurriendo.

Las Metas. El cuarto elemento
del modelo son las metas. Se entien-
de por meta el fin al que se dirigen
las acciones o deseos de una perso-
na, lo que ésta pretende conseguir.
Las metas -un fin determinado- son
las que nos mueven a actuar, sin
ellas no existirfa conducta inteligen-
te, sino conducta instintiva o refleja.

En el dmbito de este modelo las

T 00 N Chel dommp

relacional, es decir, se conciben para
ser logradas con la participacién de
los otros, no involucra tnicamente a
una persona sino a la persona en re-
laciéon con los demds. Un aspecto
importante cuando se fijan metas es
que cuanto mds claras y precisas se
formulen mds eficazmente se po-
dran utilizar los medios para conse-
guirlas. Unas metas claras y alcanza-
bles generan una fuerza motivadora
importante en los involucrados. La
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clarificacién de metas combate la
apatia, la indecisi6én, dando lugar a
una mejora de los resultados obte-
nidos. Lo importante es tener claro
en la cabeza o en un documento lo
que se quiere pues esa claridad apa-
recerd también en la conducta dia-
ria que conducira a la obtencién de
los resultados esperados.

El Contexto. Es el quinto ele-
mento del modelo y, teniendo
como referencia a Barroso (1998),
se puede decir que es donde la expe-
riencia tiene lugar y sentido, se hace
concreta y especifica. En este caso,
es en donde se concreta la relacién
de comunicacién, en donde se pro-
pician los encuentros entres los co-
municantes. Este aspecto se ha to-
mado en cuenta por considerar que
interviene e influye en la configura-
cién de la relacién de los comuni-
cantes, y por ser el modelo un siste-
ma, los cambios que ocurran en al-
guna parte, modificard al sistema
total. El contexto puede convertirse
en un rizo reforzador o compensa-

(07 Comucaaon ot

dependiendo de si existe congruen-
cia entre la relacién definida y el lu-
gar en el cual se producen los en-
cuentros; por ejemplo, si la relacion
ha sido definida como laboral entre
los comunicantes, y el contexto de
accién cotidiana son los espacios
organizacionales y no otros, y en al-
glin momento ocurre un contacto
no previsto entre estos comunican-
tes en un lugar de esparcimiento,
por ejemplo, una playa, es probable
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que la configuracién de la relacién
cambie; y dependiendo de la acti-
tud asumida por los involucrados y
de los resultados percibidos y eva-
luados por éstos, dicho encuentro
puede convertirse en un rizo refor-
zador que favorezca la relacién o en
rizo compensador de la comunica-
cién que limite la calidad y cantidad
de los futuros contactos e intercam-
bios comunicacionales.

Dindmica del Modelo

En la dindmica del modelo se
hace énfasis en cuatro ideas basicas:

a) Se concibe la comunicacién
como un circulo que no tiene co-
mienzo ni final b) cada elemento
con sus caracteristicas distintivas
propias, hace aportaciones especifi-
cas al sistema, c) el conjunto de los
elementos, en sus multiples interac-
ciones, conforman un proceso en el
cual los limites entre los elementos
se diluyen d) el modelo se represen-
ta abierto porque, como se concibe
dindmico y cambiante, la configura-
cién actual puede modificarse, adi-
cionando otros elementos o trans-
formando los presentes.

Redes en el Modelo. Una red
importante es la que se establece en-
tre los comunicantes y los otros ele-
mentos del modelo, originando un
proceso sinergético. Al hacer con-
tacto con otro comunicante se gene-
ra una relacién, la cual se dinamiza
o fenece dependiendo de la secuen-
cia de las pautas de comunicacién

generadas entre los comunicantes; a
la vez, la actuacién de los comuni-
cantes estd influida por el nivel de
desarrollo que posean con respecto
a las competencias comunicativas,
es decir, hasta dénde son capaces de
conducirse como buenos comuni-
cantes. Dependiendo de la sinergia
entre estos elementos, los comuni-
cantes redefiniran la relacién y to-
marédn decisiones acerca de mante-
nerla o no. La configuracién entre
los comunicantes y su relacién tam-
bién se ve influenciada por las me-
tas fijadas; a la vez, la relacion y los
comunicantes son un referente para
establecer las estrategias para el lo-
gro de las metas. Por otra parte, el
contexto actda como un catalizador
o como un freno de larelacién entre
los comunicantes dependiendo de
las habilidades comunicativas que
se pongan de manifiesto durante
los encuentros comunicacionales.
Una segunda red de relaciones se
puede describir tomando como re-
ferente la relacién. Si la relacién ha
sido definida teniendo claro los ob-
jetivos de la misma y las libertades y
limites de los comunicantes, ésta se
convertira en un rizo reforzador del
desarrollo de las potencialidades de
los mismos, siempre y cuando exis-
ta un minimo de desarrollo de las
competencias comunicativas de és-
tos. A partir de una relacién sana y
auténtica en la cual se respete al otro
como un legitimo otro, se potencia
la posibilidad de plantearse unas
metas para lograr en conjunto, que
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a la vez fortifiquen la relacién. Bajo
estas condiciones, el contexto se
convertird en un ambiente que re-
fuerce las relaciones positivas y pro-
ductivas, conduciendo a los involu-
crados a ser mas eficientes alcanzan-
do los objetivos propuestos con 6p-
timos resultados en compaiiia de
los demds. Otra red que permite
comprender cémo se dinamiza el
modelo es la que se establece entre
las competencias comunicativas y
los otros elementos del mismo. Las
competencias comunicativas estan
intimamente ligadas a los comuni-
cantes y se convierten para éstos en
un recurso valioso que le posibilita
el comunicarse mejor. Los comuni-
cantes pueden poseer distintos ni-
veles de desarrollo de estas compe-
tencias; a la vez, por ser la comuni-
cacién un proceso dindmico, éstos
en forma simultinea mientras que
se comunican pueden, en los en-
cuentros comunicacionales, darse
cuenta de cudn desarrolladas las tie-
nen y tomar decisiones al respec-
to.Es decir, dado que en los encuen-
tros comunicacionales los items en
la secuencia de interaccidn son, a la
vez, estimulo, respuesta y refuerzo,
los comunicantes pueden empren-
der acciones correctivas o de desarro-
llo al tiempo que estdn en pleno en-
cuentro comunicacional. En otras
palabras, el intercambio entre los co-
municantes posibilita el desarrollo
de las competencias comunicaciona-
les, lo que ademds favorece que las
metas se fijen con mayor claridad y
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se elijan las estrategias mas adecua-
das para su logro. Al poseer unas
metas claras, la relacién se consoli-
day el contexto actiia como un rizo
reforzador para que los comunican-
tes deseen entablar relaciones y lo-
grar metas en conjunto.

El modelo permite develar otra
red de relaciones al tener las metas
como referentes. Las metas son el
fin que mueve a actuar a los comu-
nicantes, por lo tanto son inheren-
tes a la naturaleza de éstos. Si los
involucrados en un proceso de co-
municacién definen con precisiéon
las metas desde el plano relacional
y, tomando en consideracién que
los otros siempre van a estar invo-
lucrados, sea porque los necesita
como colaboradores o sea porque
son los beneficiarios del producto
de tales metas, se favorece el que
los comunicantes deseen consoli-
dar la relacién y deseen emprender
acciones con los demads. A la vez, la
relacién se puede convertir en un
rizo reforzador para continuar de-
sarrollando las destrezas comuni-
cativas, y si se posee un desarrollo
minimo de las mismas, éstas se
pondran al servicio de la consecu-
cién de las metas con los otros. El
contexto puede proveer los medios
y recursos necesarios par la conse-
cucidn de las metas, reforzando la
actitud positiva hacia una visién re-
lacional del logro de las mismas y
convirtiéndose en un rizo compen-
sador de la visién individualista de
la consecucién de metas.
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Se puede tejer otra red de rela-
ciones a partir del elemento contex-
to. Este posee la particularidad de
impregnar todos los elementos del
modelo. Dado que es el dénde ocu-
rren los encuentros comunicaciona-
les, éste se convierte en un rizo com-
pensador o reforzador de la relacién
de comunicacion dependiendo de
como los comunicantes lo perci-
ban; o de si contraviene o no la defi-
nicion de la relacion; o de si favore-
ce 0 no la disponibilidad de medios
y recursos para lograr las metas; o de
si los comunicantes lo perciben
como un ambiente que favorece o
no la exhibicién de las competen-
cias comunicativas.

Consideraciones Finales

Luego de exponer la ruta segui-
da para construir las configuracio-
nes expuestas como resultado de las
investigaciones desarrolladas en el
Programa de Investigacién EPYL, es
conveniente considerar al momen-
to de investigar, promover, gestar e
intervenir en materia de cambio y
transformaciéon, en Educacién Su-
perior los siguientes aspectos:

Los procesos de cambio y trans-
formacién estin asociados a una
historia de significados comparti-
dos por el sistema humano involu-
crado; por lo tanto, para investigar,
promover, gestar e intervenir, es ne-
cesario recurrir a la historia de los
significados.

La investigacién fenomenolégi-
ca cualitativa etnogrifica resultd
una opcién para acceder al mundo
de sentidos y significados propio
del sistema humano estudiado en el
programa EPYL; y a través de éste
construir las configuraciones, la es-
tructura y la dindmica propia de los
procesos de cambio y transforma-
cién en la Facultad de Humanida-
des y Educacién de La Universidad
del Zulia. Aunada a la investigacién
fenomenoldgica cualitativa etno-

grafica, el diseflo para acompafar,

explorar, e intervenir al sistema hu-
mano debe ser perfilado por los ges-
tores del cambio, quienes en esta
oportunidad seleccionaron para el
disefio, los aportes de la Orienta-
cién, el Constructivismo y el Desa-
rrollo Organizacional. Esta plata-
forma teérica instrumental sirvié de
marco para la administraciéon del
programa EPYL; en ningin mo-
mento se constituyé en soporte de
las configuraciones. Las configura-
ciones develadas emergieron de los
sentidos y los significados que sur-
gieron del sistema humano partici-
pante en el programa y estos fueron
estructurados por los investigadores
a través de los procesos de teoriza-
cién y validados con métodos de
triangulacién, lo cual garantizé la
confiabilidad. Las configuraciones
develadas permitieron aportar que
al momento de gestar procesos de
cambio y transformacién, es nece-
sario reconocer: a) el modelo tedri-
co para orientar los procesos, b) la
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tecnologia social garante de la for-
macién y desarrollo del sistema; c)
la metodologia para documentar y
construir la historia de los procesos;
d) el arte como forma de recuperar
la informacién ausente y c) y un
modelo de comunicacién que via-
bilice las acciones del cambio y per-
mita divulgar los logros. El abordaje
de los procesos de cambio bajo esta
perspectiva puede conducir a la Fa-
cultad de Humanidades y Educa-
cién a tomar decisiones y acciones
para gestar tres tipos de operaciones
asociadas al cambio: a) Cambio
para mantener lo que se desea man-
tener (valores institucionales, parte
de su historia, sentido de partencia
por nombrar algunos; b} Cambio
para mantenerse exactamente don-
de se encuentra en estos momentos,
aunque no obtengan los resultados
deseados (cambia las formas de
operar y mantiene los objetivos);
c)Transformaciones, mantiene lo
que desea mantener y moviliza los
objetivos y operaciones hacia nive-
les de realizacién distintos a los an-
tes establecidos, cambiando el fun-
cionamiento; es decir, formas de
concebirse, formas de relacionarse
con el sistema humano y la creacién
del conocimiento y formas de ofre-
cer su produccién; es decir experi-
mentando una revisién de las di-
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mensiones de Ser, Saber, Hacer y
Servir de la institucién.
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