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Resumen

El articulo presenta el desarrollo de un esquema de relaciones
que sirve de soporte para un sistema de informacién normativo.
Se parte desde el ambito de la gestion del conocimiento y gestiéon
de la informacién para formular las relaciones de las diferentes
areas de una organizacién de educacién superior con criterios del
ordenamiento juridico colombiano y la gestién por procesos. Para
el primer criterio se toma el esquema de jerarquia juridica que
posee el estado colombiano y para el segundo los conceptos de la
“Gesti6n por Procesos” recomendada por la ISO 9000:2000. La pro-
puesta se concreta en un esquema relacional normativo, es decir,
una forma de relacionar el marco juridico con cada instancia (pro-
cesos y areas) para cualquier Institucion de Educacién Superior
organizada por procesos.
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Abstract

This paper presents a relation schema that gives support to a
normative information system. The starting point is the knowledge
and information management domain to formulate the relations
of different areas of a higher education organization with criteria
taken from the Colombian legislation and process management.
The first criterion is taken from the Colombian legal hierarchy
schema and, the second, is taken from the concepts of “process
management” recommended by the ISO 9000:2000 standard. The
proposal is set in a normative relational schema, that is, a way to
relate the legal frame with each instance (processes and areas) for
any higher education institution organized by processes.
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1. INTRODUCCION

El rol del conocimiento en las organizaciones ha cambiado
principalmente porque se ha hecho evidente el concepto de valor
de éstas estan en el saber hacer las cosas, es decir, su conocimiento
organizacional. Como se muestra a continuacién, el buen manejo
de la informacién es una actividad esencial para mejorar el
aprendizaje organizacional y crear capital intelectual.

Los sistemas de informacién, dentro del ambito de la “gestién
del conocimiento”, se han convertido en herramientas importantes
para la gestién, la administracion y la gerencia dentro de una
organizacién, ya que, precisamente, la gestién de la informacién
significa contar con informacién pertinente, precisa y en el
momento oportuno, que permita generar coordinacién, conectividad
y trabajo en equipo.

Se puede partir de las preguntas: ;Cémo es posible disefiar un
sistema que mejore la gestién de la informacion en las instituciones
de educacién superior, en términos de pertinencia, accesibilidad,
seguridad y confiabilidad? Y, de ser posible, /de qué manera
lograra este desarrollo mejorar la efectividad organizacional de
las instituciones? El proposito de este articulo es, justamente,
disefnar un esquema relacional®, es decir, un modelo esquematico
que permita abarcar a toda la organizacién desde sus procesos e
interrelacionarlos entre si con componentes taxonémicos? para la
construccién de un sistema de informaciéon normativo valido para
cualquier Institucién de Educaciéon Superior (IES), que trabaje
por procesos relacionados con la gestién administrativa de una
organizacion.

Aunque en varios contextos se utiliza el adjetivo “relacional” para los modelos
basados en la 16gica de predicado y en la teoria de conjuntos, en nuestro caso sélo lo
denominamos “relacional” en el sentido de las relaciones creadas entre las normas
juridicas y los distintos procesos y dreas de una organizacidn.

Taxonomia en este contexto la denotaremos como un sistema de clasificaciéon
compuesto por una jerarquia. Viene del griego taéig, taxis, “ordenamiento”, y vouog,
nomos, “norma” o “regla”.
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Con esta propuesta de sistema de informacién normativo se
podran dar las bases para una herramienta efectiva para el control
interno, la comunicaciéon permanente entre las distintas areas de
las IES y para la adecuada y oportuna toma de decisiones acerca
de cada uno de sus procesos.

2. MARCO TEORICO

2.1 Conocimiento organizacional

Los sistemas de informacion son herramientas administrativas
para plasmar las huellas que deja el conocimiento organizacional
o también las condiciones que éste necesita. Un sistema de
informacién para una organizacién debe situarse en el contexto
de lo que se conoce “gestién del conocimiento”, ya que los fines
de la gestion de la informacién son, en ultima instancia, el buen
manejo del conocimiento y hacer de la informacién el insumo basico
y fundamental para la competitividad organizacional.

En la practica y en los desarrollos tedricos del ambito de la
gestién del conocimiento es dificil unificar el concepto de “cono-
cimiento”, ya que se entiende de muchas formas. Alava y Leader
(1999) dan a conocer las diversas formas en que se puede entender,
y por estas divergencias, hace que su estudio sea complejo y variado
en el ambito organizacional. Segiin estos autores, el conocimiento
se puede entender de multiples formas: como datos e informacién,
como estados mentales, como también un objeto factible de alma-
cenar y manipular. Por otro lado, también se le entiende como un
proceso transformador de experiencias, una condicién de acceso a
la informacién o simplemente como una capacidad o competencia.
Cada uno de estos acercamientos, si bien son parcialmente ciertos,
no describen plenamente lo que es el conocimiento, y mucho menos
lo que es el conocimiento organizacional.

En nuestra propuesta se va a estudiar el conocimiento sélo en
el ambito organizacional, ya que partimos del presupuesto que las
instituciones también pueden aprender, pues las entidades exitosas
son las que hacen del conocimiento su capital organizacional y un




factor diferenciador y gran generador de valor, es decir, son “organi-
zaciones inteligentes”. Aunque sefialemos el conocimiento en varios
contextos, nuestro acercamiento sera en la forma en que aprenden
las organizaciones. En otras palabras, existen varios enfoques a
este estudio (como el ambito filoséfico, epistemoldgico, cientifico,
de la ingenieria o de la contaduria), pero los tomaremos de forma
complementaria en el estudio dentro del campo del conocimiento
organizacional.

Con base en esta aclaracién, adoptaremos la concepcién de
conocimiento que desarrolld el profesor Guillermo Correa de la
Escuela Interamericana de Bibliotecologia de la Universidad
de Antioquia, que para nuestro parecer, recoge los diferentes
acercamientos sobre el conocimiento y los sintetiza en la siguiente
definicién (Correa, 2007):

(el conocimiento es)... el resultado de un proceso de interaccién
mental (percepcién —reflexién—interpretacién) sinérgico, en un
momento dado de informacidén, habilidades, creencias, modelos
mentales, destrezas y experiencias en un contexto situado, rea-
lizado por una persona, al tomar una decisién, que conlleva una
accion, con el fin de resolver un problema o satisfacer una nece-
sidad y contribuir asi al desarrollo humano.

Esta definicién dice muchas cosas que desglosaremos con detalle.
Lo primero es que el conocimiento es una interaccién mental, por
tanto requiere de personas o sujetos para llegar a crearse, lo que
esta de acuerdo con los postulados de Polanyi (1966) acerca de que
el conocimiento es personal, pero puede actuar sinérgicamente con
otras mentes.

Otro elemento importante es que el conocimiento no puede ser
sélo informacién, sino que es s6lo una de las condiciones para que
éste se dé, es decir, también se requiere de las habilidades, creencias
y modelos mentales de un sujeto para que éste se lleve a cabo. Esto
quiere decir que el conocimiento no sélo necesita de informacién
o datos para que exista, sino que se considera también la “carga
tedrica” (habilidades, creencias y modelos mentales) que cada sujeto
lleva consigo y que esta retroalimentandose permanentemente cada
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vez que surge un conocimiento nuevo. Esta postura es similar a las
tesis epistemologicas de Hanson (edicién en espafiol, 1977), que
afirma que uno sélo ve con el concepto (teorias y modelos mentales) y
que la experiencia (informacién y datos del exterior) son la “ocasién”
para que se surja el conocimiento.

Siguiendo con la definicién de Correa sobre el conocimiento
organizacional, también notamos que éste debe ser puesto en un
contexto determinado, es decir, el conocimiento es la solucién, un
“destello” para una determinada situacién y que inmediatamente
sale y desaparece.

RETROALIMENTACION

INTERACCION SINERGICA

INFORMACION
Informacién

Habilidades ' ' Experiencias
b < -

Modelos
Mentales
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)

CONTEXTO /

SOLUCION A UN

PROBLEMA

FicurA 1. MODELO DE ADQUISICION DE CONOCIMIENTO (CORREA, 2007)

Del conocimiento sélo quedan las huellas que pueden ser reco-
gidas parcialmente en informacién, pero también surgen nuevas
habilidades, destrezas, experiencias o creencias y pueden cambiar
los modelos mentales. Como se muestra en la figura 1, el modelo
es la chispa que da la solucién a un determinado problema.

Esto nos permite concluir, y tal como se visualiza en el esquema,
es un proceso sinérgico ya que el resultado es mayor que los resul-
tados obtenidos de la suma de los componentes (Correa, 2007).




2.2 Conocimientos explicito y tacito en el ambito organizacional

Los conceptos de conocimientos tacito y explicito pueden ser muy
utiles en el Ambito organizacional debido a que dan pautas para
distinguir y conectar el conocimiento personal, del conocimiento que
se genera en las interacciones de una organizacién. Estos términos
lo usaron Nonaka y Takeuchi (1995), explicando que el conocimiento
organizacional es un proceso de interacciéon entre conocimiento
tacito y explicito que tiene naturaleza dinamica y continua. Se
constituye en una espiral permanente de transformacién interna
del conocimiento (ver figura 2).

A 4

Exteriorizacion Combinacion

C:) Explicito
Tacito

Socializacion Interiorizacion

A 4

A

Ficura 2. MobeLo NoNAKA Y TakeucH! (1995)

Segun Soto (2006), este modelo es el mas conocido y aceptado
de creacién de conocimiento y se expresa un mecanismo en el cual
el conocimiento se genera mediante dos espirales de contenido:
epistemoldgico y ontolégico. La espiral ontolégica se refiere a las
cuatro fases alli manifestadas (figura 2); mientras que el espiral
epistemolégico, lo conforman las uniones entre el conocimiento
tacito y el conocimiento explicito.

Este modelo plantea que las empresas innovan mediante la
transformacion del conocimiento individual (tacito), en conocimien-
to organizacional (explicito). “Se fundamenta en las interrelaciones
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producidas entre las dimensiones epistemoldgica y ontolbgica,
que originan un modelo de espiral de conocimiento creado,
mediante la interrelacién de las diferentes formas de conversién
del conocimiento: socializacion, exteriorizacién, interiorizacion y
combinacién” (Soto, 2006).

Sin embargo, estos conceptos son originalmente tomados del
filésofo y quimico hungaro Michael Polanyi (1966), quien sostiene
que existe una division entre un conocimiento articulado asociado
al lenguaje (que él llama conocimiento explicito) y un conocimiento
tacito o silencioso. Aunque Nonaka y Takeuchi propusieron usar
estos conceptos en el Ambito del aprendizaje organizacional.

Retomando la propuesta de Polanyi, el conocimiento explicito
tiene su fundamento en un lenguaje articulado el cual puede
lograr grandes alcances dependiendo de la disposicién y acceso a la
informacién que tenga cada individuo. El conocimiento tdcito, por
el contrario, se alcanza sin necesidad de un lenguaje y con el cual
logramos interactuar con el entorno. Este conocimiento es similar
al que tienen los animales sobre su entorno y con él somos capaces
de realizar nuestras necesidades basicas para la supervivencia.

El conocimiento explicito se aprende por un conjunto de opera-
ciones sistematicas y puede ser extendido enormemente siguiendo
determinados patrones de aprendizaje. En cambio, el conocimiento
tacito sélo se aprende por error y ensayo, segun Polanyi, es una
“reorganizacion de la experiencia”.

Polany1 asegura que estas afirmaciones tienen interesantes
consecuencias: una de ellas es que el conocimiento tdcito es mucho
mas limitado que el conocimiento articulado; otra es que estos tipos
de conocimiento tienen una diferencia logica esencial; el conoci-
miento explicito puede ser critico ya que se puede reflexionar sobre
si mismo, mientras que el tacito esta condenado a ser aceptado tal
como lo aprendimos, o sea en forma acritica.

¢ Como relacionar entonces el conocimiento tacito y explicito en
el ambito organizacional? Consideramos tomar la via del profesor
Guillermo Correa que asocia el conocimiento organizacional tacito
con el conocimiento personal de cada individuo dentro de una




institucién y el conocimiento explicito, como el conocimiento propio
que genera una organizaciéon. Cabe mencionar que nace el concepto
de cultura institucional®.

Por tanto, Correa hace una adecuacion del modelo de adquisicién
de conocimiento mostrado en la figura 1, que se hace referencia a
continuacion (figura 3).
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FiGURA 3. MODELO DE ADQUISICION DE CONOCIMIENTO EXPLICITO ORGANIZACIONAL
(CoRrrEA, 2007)

El cambio radica en que esta vez no sucede dentro de los sujetos
individuales, sino dentro de las organizaciones. La “carga teérica”
de una institucién sera distinta: las habilidades y destrezas de un
sujeto se cambiarian por procedimientos codificados; los modelos

La cultura “es el patrén general de conducta, creencias y valores que sus miembros
comparten. Se le puede inferir de lo que la gente dice, hace y piensa en el contexto de
una organizacién. Implica la adquisiciéon y transmisiéon de conocimientos, creencias
y patrones de conducta en el transcurso del tiempo, lo que significa que la cultura
de una organizacién es sumamente estable y no cambia rapidamente” (Koontz y
Weihrich, xxx, p. 326).
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mentales, por datos y formulas; y las experiencias personales, por
experiencias organizacionales. Los otros elementos y conexiones
del modelo de conocimiento personal, se mantienen practicamente
iguales.

Si el conocimiento explicito se puede aprender por un conjunto de
operaciones sistematicas y puede ser extendido siguiendo determina-
dos patrones de aprendizaje, una organizacién puede aprender. Por
tanto, afirma Correa, la informacion, los procedimientos codificados,
la experiencia y los datos son las condiciones para que exista o nazca
el conocimiento explicito en la organizacion.

Lo que se busca entonces con un sistema de informacién no
es un almacenamiento de conocimiento, ya que éste no se puede
guardar sin convertirse en informacién, sino que busca crear las
condiciones (informacién, procedimientos, experiencias y datos
organizacionales) para que el conocimiento surja y dé solucién a
un determinado problema. Consecuentemente, retroalimentara a
la misma aumentando su aprendizaje y capital intelectual. Dentro
del conocimiento explicito de una organizacién se encuentran
las directrices, politicas y estrategias de direccionamiento que
conforman su marco normativo,

El sistema de informacién de normas es una de varias
herramientas de informacién necesarias para crear las condiciones
que mejoran el aprendizaje organizacional, especialmente en una
instituciéon de educacién superior en que sus marcos regulativos
juridicos le dan forma, caracter y obligatoriedad en su naturaleza
misma.

2.3 Gestion de la informacion y gestion del conocimiento

Como hemos mencionado en la seccién anterior, la propuesta
de un sistema de informacién estd enmarcada dentro de la gestién
del conocimiento en la medida en que si se gestiona la informacién,
se crea una de las m4s importantes condiciones para lograr
conocimiento organizacional. Sin embargo, es bueno aclarar que
existen diferencias conceptuales importantes si estos sistemas
sblo llegan a gestionar la informacién y su objetivo no va orientado




hacia la gestién del conocimiento. Por esto, retomamos un paralelo
entre lo que es gestidon de la informacién y lo que se quiere con la
gestion del conocimiento.

En casi todas las referencias sucede que la gestién de la
informacién y la gestién del conocimiento estdn estrechamente
vinculadas. Segun Ponjuan, “No resulta facil y tal vez no sea
totalmente visible la frontera entre algunas facetas de la Gestién de
la Informacién (GI) y la Gestién del Conocimiento (GC)”. La autora
aclara que acerca de este tema se manejan multiples enfoques, y
por ser un campo aun en exploracién, muchas de sus bases te6ricas
y metodolégicas estan por definirse (Ponjuan, 2004)

De forma similar, Soto y Barrios (2005) presentan una cita en
la que definen la gestién de la informacién, como “el manejo del
conocimiento adquirido por una o varias fuentes diferentes, para
mejorar el acceso a todos los que tengan que compartir o utilizar
dicho conocimiento”. Segun las autoras, “esta definicién expresa
claramente la relacién que existe entre la gestién de la informacién
y la gestién del conocimiento y corrobora, una vez mas, que sus
fronteras no estan definidas y que ambas actividades se encuentran
vinculadas”, por esto afirman que la una forma parte de la otra.
De otro lado, Bustelo y Amarillas hacen una definicién mas
precisa y afirman que la gestién de la informacién es “el conjunto
de las actividades que se realizan con el propoésito de adquirir,
procesar, almacenar y finalmente, recuperar de manera adecuada
la informacién que se produce o se recibe en una organizacién y
que permite el desarrollo de sus actividades” (Bustelo y Amarillas,
2001).

Autores como Bustelo y Arguello, citados por Soto y Barrios,
aseguran que los desarrollos en la gestién del conocimiento son
proyectos de gestién de la informacién. Sin embargo, Soto y Barrios
también citan a Pérez Capdevila y marcan las diferencias que
existen, que se presentan a continuacion (tabla 1):
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TABLA 1. DIFERENCIAS ENTRE LOS PROYECTOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO Y GESTION
DE LA INFORMACION (SoTo Y BARRIOS, 2005)

Proyecto de Gestion
del Conocimiento

Proyecto de Gestion
de la Informacion

Las metas acentuan el valor
agregado para los usuarios.

Las metas acenttuan la liberacién y
acceso a la informacién

Apoyen las mejoras operaciones
y la innovacion.

Apoya las operaciones existentes

Agrega valor al contenido por
medio de filtros, la sintesis,
la interpretaciéon y el recorte
de contenido.

Libera contenidos disponibles con peque-
fio valor agregado

Frecuentemente requiere contri-
buciones y retroalimentacion.

Enfatiza la transferencia de informacién
en un sentido

Enfoque balanceado entre los as-
pectos tecnolégicos y culturales.

Fuerte enfoque tecnoldgico

Variaciones en los sistemas de
entrada, no permiten automati-

Asume que la captura de informacién
puede ser automatizada

zar el proceso de captura.

A pesar de las diferencias que marcan las autoras, hay difi-
cultades conceptuales en afirmar que existe una real gestién del
conocimiento en vez de una gestion de la informacién. Por esto, el
objetivo de la investigacién® que genero este articulo es plantear un
sistema de informacién para crear condiciones apropiadas de una
cultura alrededor del conocimiento organizacional.

2.4 Marco juridico

No se puede concebir un sistema de informacién de normas sin
considerar el concepto de ordenamiento juridico. El ordenamiento
juridico es “la suma o conjunto de normas de distinto rango
jerarquico que tienen validez y vigencia en un determinado contexto

6 Investigacion del grupo GIGA: Grupo de Investigacién en Gestién y Administracién
del Instituto Tecnolégico Metropolitano de Medellin.




histérico, y que se estructuran en grados o niveles subordinadas
unas a otras” (Martinez Roldan, 2005, p. 81). En el caso de los
estados liberales, el ordenamiento juridico esta formado por su
Constitucién Nacional, que se edifica como la norma suprema.

En Colombia, la Constitucién Politica de 1991 determina el
ordenamiento juridico que da origen a todas las leyes y determina
la jerarquia que regula los entes publicos y privados. Las normas
externas surgen con base en las normas constitucionales de la
Carta Magna de un Estado, de alli el legislativo emite leyes y
decretos-ley, en una jerarquia decreciente; y teniendo en cuenta los
marcos que le imponen las constitucién y las leyes del legislativo,
el ejecutivo emite decretos presidenciales y normas (ejecutivas). A
nivel regional, el legislativo y el ejecutivo de cada departamento
emiten leyes hasta llegar a un ambito local en el que el concejo y
la alcaldia de cada municipio dictan las normas de caracter mas
inmediato a una determinada institucién educativa, principalmente
si es de caracter publica.

En el ambito educativo, el ordenamiento juridico determina el
marco normativo interno de cualquier institucidon. A su vez, estas
instituciones dan origen a actos administrativos internos que gozan
de la presuncién de legalidad y que son expedidos con fundamento
en las normas externas de caracter legal (Constitucion, leyes
entre otras). Entonces, tenemos que para instituciéon educativa
existe una normatividad externa que delimita y da forma a su
funcionamiento, y una normatividad interna que organiza la
institucién para cumplir su misién dentro de los marcos legales
que le impone la normatividad externa. Se observa la necesidad
de administrar eficazmente la informaciéon normativa, tanto para
el cumplimiento misional de las instituciones como para el apoyo
a su gestién y su control.

Una propuesta es el disefio de un buen esquema de relaciones
entre distintas areas o procesos de una organizacién para la gestion
de la informacién normativa que esté acorde con las necesidades y
estructura de las instituciones educativas mencionadas que se ajuste
alas nuevas formas de administrar una organizacion, es decir, una
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forma de organizar un sistema de informacion que permita localizar
facilmente la informacién de normas y la interrelacion entre ella en
un determinado proceso en la organizacién educativa.

Un modelo para la gestiéon de la informacién normativa se
considera una herramienta de control adicionalmente a los
estipulados por la ley y a los adoptados por las entidades, los
cuales estan soportados en un modelo taxonémico cuyos pilares se
fundamentan en dos grandes columnas: el ordenamiento juridico
constitucional de Colombia y el modelo de gestiéon por procesos.
Segun el ordenamiento juridico de Colombia, un sistema en que
se gestione la calidad debe permitir (Congreso de la Reptublica de
Colombia, Ley 872, 2003):

a) Detectar y corregir oportunamente y en su totalidad las
desviaciones de los procesos que puedan afectar negativamente
el cumplimiento de sus requisitos y el nivel de satisfaccién de
los usuarios, destinatarios o beneficiarios de conformidad con
las normas que lo regulan.

b) Controlar los procesos para disminuir la duplicidad de funcio-
nes, las peticiones por incumplimiento, las quejas, reclamos,
denuncias y demandas;

¢) Registrar de forma ordenada y precisa las estadisticas de
las desviaciones detectadas y de las acciones correctivas
adoptadas;

d) Facilitar control politico y ciudadano a la calidad de la gestién
de las entidades, garantizando el facil acceso a la informacién
relativa a los resultados del sistema;

e) Ajustar los procedimientos, metodologias y requisitos a los
exigidos por normas técnicas internacionales sobre gestién de
la calidad.

Un sistema de informacién normativo es entonces util para
apoyar y llevar a cabo estas sugerencias sobre los requerimientos
de un sistema de gestion de la calidad, ya que apoya y facilita el
control y la gestién organizacional.




2.5 Modelo de gestion por procesos

Una de las preocupaciones de varios pensadores dentro del
movimiento de calidad, es la de mejorar la efectividad de las
organizaciones para entregar bienes y servicios que agregaran
valor y éste fuera percibido por los clientes. En concordancia con
el objetivo que la misién y visién de la institucién hubiera fijado,
se encuentra que una de las limitaciones mas grandes en dicho
proposito era la visién fragmentada de operaciones individuales
realizadas por unidad organizacionales especifica.

Para nuestro caso, en las Instituciones de Educacién Superior
(IES), un proceso comprende una serie de actividades realizadas por
los diferentes departamentos o servicios, que afiaden valor y que
ofrecen un servicio a una determinada poblacién. En la gestién por
procesos prima la visién en el cliente, sin embargo es importante
aclarar que en el ambito educativo el concepto de “cliente” tiene
una dimensién diferente del que tiene un “cliente” en un ambito
comercial o empresarial, ya que en las misiones de las instituciones
educativas tienen prioridad los objetivos sociales y el impacto que
éstas puedan causar en su entorno. Por tanto, los “clientes” de las
IES no son solamente receptores de un servicio, sino participes en
la construccion de una sociedad que requiere sujetos capacitados,
auténomos y criticos.

El objetivo de una IES en concordancia con la mision es entregar
un ser social, un hombre preparado para el trabajo, para enfrentar
los retos de la vida, para desarrollarse y contribuir al desarrollo de
la sociedad en que vive, desde el aprender a ser, aprender a hacer,
aprender a aprender y aprender a convivir, en la construccién
permanente de la dignidad humana, la solidaridad colectiva y
una conciencia social y ecoldgica, significa ante todo ser capaz de
adoptar una correcta actitud frente a la vida (Manual de procesos
ITM, 2007)."

7 Aunque esta misién podria ser ligeramente diferente en otra Institucién de
Educacién Superior (IES), recoge elementos comunes en cuanto a preparacién
para la vida, para la convivencia y para la formacién auténoma que caracterizan
al espiritu de las IES.
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Actualmente se habla en el Ambito de las IES, de la prospectiva
como una alternativa de modelo de gestion, que permite anticiparse
al futuro, evitar que él nos sorprenda, y actuar en consecuencia con
los intereses y necesidades institucionales y de la sociedad.

Existe un consenso en establecer que una organizacién exitosa
moderna, con desempeno excelente como sistema global, de cual-
quier tipo o tamano, tanto en el sector publico como en el sector
privado, que aplica la calidad total como su filosofia de admi-
nistracién, debe practicar la gerencia de procesos en su gestiéon
(Marino Navarrete, 2002).

Algunas proyecciones que se concluyen como necesarias para
el perfeccionamiento de la direccion de los procesos que se llevan a
cabo en las instituciones educativas, hacen referencia a la reestruc-
turacién institucional, la reformulacién de planes y programas de
estudio; pero sélo quien dirige, sabe que lo importante es orientarse
hacia la gerencia de los procesos organizacionales como uno de los
pilares de un sistema integral, holistico de planeacién y gerencia,
esencial para desarrollar la gerencia corporativa: “Los procesos
son la arquitectura en la que esta soportada una organizacion para
entregar valor a sus clientes.” (Marifio Navarrete, 2002).

La norma ISO 9000-2000 define proceso como el conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. Los resultados en
una IES pueden ser tangibles (productos) o intangibles (servicios),
productos y servicios son el resultado de un proceso, por lo tanto,
los procesos tienen responsables.

El proceso es un ordenamiento especifico de actividades en
lugar y tiempo, que tienen un principio y un fin, con insumos o
entradas y productos o resultados claramente especificados para un
determinado cliente o mercado. Cualquier proceso toma importancia
en la medida que agregue valor a sus clientes. Si un proceso no tiene
usuarios, consumidores que utilicen las salidas entregadas por éste,
es un procesos cuya existencia no tiene sentido y debe desaparecer.
“Todo proceso incorpora un conjunto de actividades que buscan
satisfacer las necesidades del cliente” (Mejia Garcia, 2003).




La gerencia involucra el conocimiento de la institucién en su
conjunto como sistema y en capacidad de liderazgo para generar
acciones de comunicacidn, promocién, negociacion y persuasion que
le permitan logro en sus objetivos, e implica el manejo estratégico
de los TOG (Tecnologia de la Organizacién y la Gerencia).

Las Instituciones de Educacién Superior son empresas muy
complejas, donde se realizan varios tipos de procesos. Algunos
administrativos, financieros, relacionados con la educacién que
giran todos alrededor de los usuarios internos y externos. La gestién
por procesos es una forma de organizacion diferente a la clasica
organizacién funcional, y en la que prima la visién del cliente
sobre las actividades de la organizacién. Segtun varios autores, los
procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre
su mejora se basa la de la propia organizacién (SESCAM-Toledo).

Este tipo de gestion ha despertado un interés creciente, siendo
ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan
referenciales de Gestién de Calidad y Calidad Total. El enfoque
basado en procesos consiste en la identificacién y gestién sistema-
tica de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular
las interacciones entre tales procesos (ISO 9000:2000). La Gestién
por Procesos tiene su fundamento en la construccién de modelos
de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados
mediante vinculos causa-efecto (Rey, 2007).

La metodologia utilizada consiste en la “Gerencia de Procesos”,
herramienta que permite examinar la dinamica de la institucion,
teniendo en cuenta que ésta se crea con el objeto de llevar a cabo
un proposito, mediante la ejecucién de una secuencia articulada
de actividades. De esta manera, la Gerencia de Procesos permite
alcanzar una visién sistémica de la institucién, como el trascurrir
continuo de una secuencia articulada de macroprocesos, procesos
y procedimientos tendientes, en ultimas, al logro del propésito
institucional y buscando, ante todo, la coherencia entre lo que se
anuncia, lo que se hace y lo que se obtiene.

Los procesos se pueden clasificar en procesos misionales, los
procesos estratégicos o de direccionamiento, los procesos de apoyo
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y los procesos de evaluacién. Esta clasificacion, apoyada en las
normas ISO 9001:2000, define como procesos misionales todos aquellos
procesos que dan como resultado el cumplimiento del objeto social
o razédn de ser de la institucidén, afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion o insatisfaccion, es decir, componen
la cadena del valor de la organizacién. Los procesos estratégicos, por
otro lado, son los que permiten definir y desplegar las estrategias
y objetivos de la organizacién Son aquellos que buscan establecer
vision o foco, y criterios para el alcance de logros y propésitos.

Los procesos de apoyo que son necesarios para el control y
la mejora del sistema de gestién y que no puedan considerarse
estratégicos ni misionales (Rey, 2007), incluyen aquellos procesos
que proveen los recursos necesarios para el desarrollo de los
procesos estratégicos, misionales y de evaluacion; proveen servicios
de utilidad para toda la Universidad en sus diferentes frentes. Y
finalmente los procesos de evaluacién incluyen aquellos procesos
necesarios para medir y recopilar datos para el analisis del des-
empeno y la mejora de la eficacia y la eficiencia, y son una parte
integral de los procesos estratégicos, de apoyo y los misionales,
como se relacionan en la figura siguiente en el cldsico texto de
Michael Porter (2006)8.

Procesos Estratégicos

v

Procesos Misionales

T

Procesos de Apoyo

mH4Zm-r O
mH4Zm-r O

FiGURA 4. CADENA DE VALOR ADAPTADA A LAS IES TOMADA DE LA ESTRUCTURA GENERAL
PROPUESTA POR MICHAEL PORTER (2006, ORIGINAL EN 1980)

8 El texto original en inglés “Competitive Strategy” se public6 en 1980.




La cadena de valor que aparece en la figura ofrece un medio
sistematico de presentar y clasificar las actividades que realiza
cada sector. Las actividades de una cadena de valor de una empresa
no son independientes, sino que estan conectadas mediante lo
que se denomina conexiones. La cadena de valor de una IES esta
constituida por una serie de actividades que proporcionan cadena
de valor; los canales tienen cadena de valor que van pasando a
través s de los cuales va pasando el producto o servicio (Porter,
2006).

Para que una IES funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre
si y la normatividad que las regula. Una actividad que utiliza
recursos, y que gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se pueden considerar como
un proceso y debe considerar el MODELO ESTANDAR DE CONTROL
INTERNO (MECTI).?

Sistema de Gestién de Calidad (SGC) se compone de un conjunto de
procesos, procedimientos y actividades debidamente documentados
y aplicados, con el objetivo de lograr que los servicios que ofrece una
organizacién sean de calidad de los servicios, la satisfaccién de los
usuarios, el logro de buenos resultados y la reduccién de costos.

Una gestion por procesos para una IES conlleva a la formacién
de una estructura coherente que represente el funcionamiento de
la organizacién, que pueda hacérsele seguimiento a través de la
implementacién de un sistema de indicadores que permita evaluar

9 El Modelo Estandar de Control Interno para entidades del Estado, se genera
tomando como base el articulo 1° de la Ley 87 de 1993, el cual se encuentra
compuesto por una serie de Subsistemas, Componentes y Elementos de Control. E1
Modelo Estandar de Control Interno que se establece para las entidades del Estado
proporciona una estructura para el control a la estrategia, la gestién y la evaluacién
en las entidades del Estado, cuyo propésito es orientarlas hacia el cumplimiento
de sus objetivos institucionales y la contribucién de éstos a los fines esenciales del
Estado. Este Modelo se ha formulado con el propésito de que las entidades del Estado
obligadas puedan mejorar su desemperio institucional mediante el fortalecimiento
del control y de los procesos de evaluacién que deben llevar a cabo las Oficinas de
Control Interno, Unidades de Auditoria Interna o quien haga sus veces.
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la eficacia y eficiencia de los procesos, tanto desde el punto de vista
interno (indicadores de rendimiento) como externo (indicadores de
percepcidon). También es necesaria la designacién de responsables
de proceso, que deben supervisar y mejorar el cumplimiento de
todos los requisitos y objetivos del proceso asignado.

La Entidad Pudblica a fin de garantizar el control de cumpli-
miento, debera elaborar un Normograma'® (también conocido
como nomograma) con las normas de caracter constitucional,
legal, reglamentario y de autorregulacion que le son aplicables,
verificando a través del desarrollo del Modelo Estandar de Control
Interno, el cumplimiento y todas y cada una de dichas normas. En
especial lo establecido con las normas NTC GP 1000:2004. Este tipo de
gestion crea un esquema de relaciones para un sistema normativo
sobre el cual se puede desarrollar una taxonomia normativa por
procesos que abarque la organizacién en todas sus dimensiones,
desde los procesos misionales de la misma y sobre la cual gira la
organizacion, su gestion y control.

3. RESULTADOS: UN ESQUEMA DE RELACIONES PARA UN SISTEMA
DE INFORMACION NORMATIVO

Con los elementos juridicos (naturaleza y jerarquia) y los con-
ceptos de la gestién por procesos, dentro del marco de la gestion del
conocimiento, se propone una construccién esquematica relacional
de un sistema de informacion normativo para una Institucién de
Educacién Superior.

En primera instancia, la estructura de las normas determina
una jerarquia juridica que influencia la toma de decisiones en una
organizacion (por ejemplo una Instituciéon de Educaciéon Superior)
ya sea de caracter publico o privado. Se observa que las normas

10 El Normograma, conjunto de normas asociadas con los objetivos del proceso, sean

éstas de cardcter externo (Constitucién Politica, leyes, decretos, ordenanzas,
acuerdos, resoluciones, etc.) o de caracter interno (politicas, normas administrativas,
etc.) que soportan legalmente y en relacién con la funcién de la entidad publica, la
ejecucion de los procedimientos.




nacionales constitucionales son las que tienen mayor jerarquia
debido a que es la constitucién misma la que rige las decisiones
misionales de una Nacién. Consecuentemente, las normas regula-
torias y reglamentarias para hacer cumplir la misién de las normas
constitucionales tienen una jerarquia politico administrativa en
escala nacional, regional y local. Este tipo de division administrativa
es comun en la mayoria de los Estados contemporaneos con cons-
titucién politica liberal. En la figura 5 se muestra la jerarquia de
las normas en el Estado colombiano divididas en normas externas
que dan las condiciones de contorno juridico a una institucién, y las
normas internas que se hacen (dentro del marco juridico externo)
para lograr la misién de su naturaleza.

NORMATIVIDAD EXTERNA COLOMBIANA

NORMATIVIDAD INTERNA DE UNA IES

M“hltoﬂm
tam

FIGURA 5. JERARQUIA NORMATIVA EXTERNA E INTERNA PARA UNA IES
(ELABORACION PROPIA BASADA EN LA CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA DE 1991
Y NORMAS DE CONSTITUCION DEL INSTITUTO TECNOLOGICO METROPOLITANO DE MEDELL[N)

Sin embargo, esta normatividad tal como esta es dificil de
hacerle seguimiento en una organizacién, debido a la abundancia,
cantidad de emisores y cambios frecuentes. Por esto, se propone
encadenar esta jerarquia normativa a una estructura organiza-
cional por procesos que permita abarcar toda la organizacién y asi
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mismo tener un mayor control, lograr mayores sindicadores para
mejorar la gestién y la toma de decisiones.

Procesos
Misionales

Marco
Normativo Marco
Externo Normativo
Proceso X Interno
Proceso X
Marco
Externo Normativo
Proceso Y Interno
I_E§ Proceso Y
Mision Procesos

Estratégicos

Vision
Principios

Procesos de
Apoyo

FIGURA 6. RELACION ENTRE LOS PROCESOS DE UNA IES Y SU MARCO NORMATIVO.
(ELABORACION PROPIA CON BASE EN LA GESTION POR PROCESOS DE LA FAMILIA
DE NORMAS 1SO 9000)

Se observa en la figura 6 que en una organizacién cualquiera se
identifican los procesos misionales, los procesos estratégicos y los
procesos de apoyo (ver gestién por procesos). De alli se desprenden
cada uno de los procesos necesarios para cumplir la misién de la
organizacién de su actividad en particular. Como a cada proceso
se le puede poner un marco juridico externo e interno, de esta
forma se logran barrer todas las normas de forma integral en una
organizacion.




Sin embargo, es necesario incluir elementos taxonémicos!!
adicionales para lograr también una relacién transversal de
los procesos. Por esto se incluyen a continuacién descriptores
taxondomicos para la gestién administrativa que son relevantes en
el caso de las Instituciones de Educacién Superior, como el caso de
“gestion académica”, “gestién organizacional”, “gestion financiera”,
“Gestion Humana” y “Control”.

e
Procesos Académics
Misionales .
. Gestién —
. > Oraanizacional
Marco
Normativo
- Gestion - Marco
> Financiera > Bemo Normativo
Proceso X i
>  Gestion Humana — Proceso X
Ly Control —
Gestion
> Académica
N Gestion
Oraanizacional
- Mam
Normativo
- Marco
> Financiera Extemo pormsue
Proceso Y Intemo
> Gestion Humana Proceso Y
Ly Control

IES
Mision Procesos
Estratégicos

Visién
Principios

Procesos de
Apoyo

FIGURA 7. ESQUEMA DE RELACIONES NORMATIVO CON TAXONES ORGANIZADO POR PROCESOS
(ELABORACION PROPIA CON BASE EN LA GESTION POR PROCESOS DE LA FAMILIA
DE NORMAS SO 9000)

1 Llamaremos elementos taxonémicos a identificadores adicionales que recojan grupos

de procesos que sean convenientes a la hora de hacer una gestién administrativa
de los mismos.
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Por tanto, nuestro esquema de sistema de informacién nor-
mativo puede ser como se muestra en la figura 7. Aqui se observa
la inclusién de “taxones” en varios niveles de gestién (académica,
organizacional, financiera, humana y control) que permite una
relacion transversal entre los procesos.

Este esquema logra un recorrido longitudinal de la organizacion,
asi como una relacién transversal entre los procesos con la inclusién
de taxones por el tipo de gestiéon posible en dicha organizacién
(académica, organizacional, financiera, humana y control). Cada
proceso puede llevar uno o varios taxones ya que puede tener una
normatividad distinta en alguna de estas dimensiones.

Algunas ventajas que surgen con esta propuesta son las
siguientes:

*  Se desarrolla una metodologia blanda para la gestiéon de
la informacién normativa en una Institucién de Educacién
Superior. Afirmamos que una blanda en el sentido en que puede
adaptarse facilmente cada que se incluya o suprima un proceso
en una organizacion.

*  Se crea sinergia de la informacién emanada de las decisiones
tomadas en los actos administrativos de los diferentes niveles
institucionales generada por la actividad propia de la institucién
para su regulacién y funcién.

*  Permite un mejor control de la produccion normativa, tanto in-
terna como externa, que impacta juridicamente en los procesos
de las IES.

* Dabuenas condiciones para el ordenamiento y clasificacién por
procesos de la normatividad producida interna y externamente
en las IES.

+  Facilita la efectiva toma de decisiones de la gestién interna de
la organizacion, a partir de los cambios y nuevas regulaciones
que se den en el medio juridico en el que esté inmersa la
organizacion.

+  Ayuda a la toma de decisiones para el disefio y la implementa-
cién de la estructura organizacional y su integracion.




*  Permite el disefio y desarrollo de un software para el manejo y
clasificacién de la informacién normativa de una IES seglin sus
procesos. Como consecuencia, el disefio de los manuales de uso
y aplicaciones del software para el manejo de la informacién
normativa en una IES.

Esta propuesta de esquema de relaciones logra dar cuenta del
marco normativo de cada uno de los procesos y los entes que la
conforman tanto longitudinalmente (los procesos y las areas en si)
como transversalmente (inter-procesos e inter-areas) dentro una
institucién de educacién superior.

4. CONCLUSIONES

En primer lugar aseguramos que una organizacién, como
un conjunto de entidades soportadas en sujetos, aprende, y ese
aprendizaje surge de las relaciones internas (entre las personas
que la conforman) y su entorno. Sin embargo el conocimiento de
esta organizacion (conocimiento organizacional) no puede ser
almacenado como tal, pero si se pueden captar sus huellas (en
informacién) que alimentan sus experiencias, modelos mentales
y procedimientos.

Las normas determinan un tipo especial de entorno para
una organizacion (el entorno juridico); por tanto, un sistema de
informaciéon normativo es una herramienta efectiva de consulta
para propiciar conocimiento organizacional que surge al momento
de solucionar un problema interno o con el medio. No se puede
concebir un sistema de informacién de normas sin considerar el
concepto de ordenamiento juridico que da origen a todas las leyes
y determina la jerarquia que regula los entes publicos y privados.
Este ordenamiento determina el marco normativo interno y externo
de cualquier institucién educativa que le permite cumplir su misiéon
dentro de los marcos legales. La ausencia del conocimiento de
estas normas genera falencias en el cumplimiento misional de las
instituciones para el apoyo a la gestién y al control.
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Para relacionar estas normas se dispone de los conceptos y
aplicaciones de la “gestion por procesos” que permite analizar la
dinamica de una institucién, teniendo en cuenta que ésta se crea
con un propodsito: alcanzar una visién sistémica buscando ante
todo la coherencia entre lo que se anuncia, lo que se hace y lo que
se obtiene.

Finalmente, se puede afirmar que una Institucién de Educacién
Superior que cuente con un modelo para la gestién de la informacién
normativa, es una institucién que estda en las condiciones de
generar conocimiento. Esta gestion de la informacién provee a
los equipos de trabajo los recursos necesarios para la solucién de
problemas en el menor tiempo posible. En este caso particular, el
esquema propuesto logra una infraestructura para la gestién del
conocimiento que permite la bisqueda de soluciones rapidas a
los problemas que enfrentan las instituciones. Esto permite crear
condiciones para una cultura organizacional a través del disefio de
estrategias y de la aplicacion de politicas dirigida al uso racional,
efectivo y eficiente de la informacién normativa en funcién de su
misién y de los objetivos.
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