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Resumen:

La condicion de usuario o de usuaria de un servicio es un aspecto esencial de la vida
humana. Un aspecto que, ademas, se relaciona con el devenir historico, la realidad
economica, los desarrollos tecnoldgicos y la orientacion politica de toda sociedad. En
consecuencia, los problemas de los servicios publicos representan desafios complejos que
convocan diversidad de conocimientos y requieren de herramientas conceptuales para
obtener soluciones o aproximaciones. Hemos convocado ademas una coleccion de
tecnologias de la informacion, tanto para apoyar las tareas de ensefianza-aprendizaje, como
para reforzar la reflexion necesaria sobre el tema. Se presenta el diagnéstico general sobre
el que se funda una comunidad de aprendizaje sobre estos temas y presentamos algunos de
los métodos informaticos que hemos incorporado a nuestras practicas de servicio.

Palabras Clave: Servicio Publico, Aprendizaje, Estudios Abiertos

Abstract: Traduccion al inglés del resumen presentado.

Being a user of a service is an unavoidable condition. It is an essential aspect of modern
human life, tightly related to a cultural background, a economic reality, technological
developments and political orientation in every society. Consecuently, problems in public
services are complex and required a combination of knowledge sources and conceptual tools
to be solved or, at least, understood. We are invoking a comprehensive collection of IT tools
to support a learning process and a research community devoted to public service analysis.
In this paper, we describe the community and presents some of the conceptual and actual
software tools we use to analyze and improve services.

KeyWords: Public Service, Learning, Open Studies

INTRODUCCION esencial de la vida humana y de su
calidad. Un aspecto que, ademas, se

La condiciéon de usuario o de usuaria de . )
entrelaza intimamente con el devenir

un servicio es inescapable. Es un aspecto
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histérico, la realidad econdmica, los
desarrollos tecnoldgicos y la orientacién
politica de toda la sociedad. Se trata de
necesidades basicas, pero no triviales, de
las personas que suelen ser satisfechas
por organizaciones publicas o privadas
cuyo objetivo debe ser el bien publico y el
bienestar colectivo.

En consecuencia, los problemas de los
servicios publicos suelen ser desafios
complejos que convocan una diversidad de
conocimientos 'y que requieren de
herramientas conceptuales para obtener
soluciones o aproximaciones.

En este proyecto nos hemos propuesto
explorar los temas de servicio publico,
organizacibn e inteligencia  social,
democracia participativa, memoria
colectiva, conocimiento libre, prospeccion
cientifica al servicio del bien publico,
manipulacion mediatica, contraloria social
efectiva, planificacion estratégica,
articulada o comunitaria, modelos de la
burocracia y la creacion y gestion de redes
sociales, siempre manteniendo el analisis
en conexion directa con casos de estudio
reales y la accidbn comunitaria verificable
que recomiende la reflexion.

Nuestro objetivo mayor es ofrecer a
usuarios 'y usuarias de servicios,
prestadores de servicios, servidores y
servidoras publicos, métodos y
herramientas para ampliar la consciencia
colectiva acerca del funcionamiento de los
servicios publicos y apoyarles la solucién
de sus problemas.

En ese sentido, hemos convocado una
coleccién, también muy diversas, de
tecnologias de la informacion, tanto para
apoyar las tareas de ensefanza-
aprendizaje, como para reforzar la reflexion
necesaria sobre realidades tan complejas
como los problemas burocraticos.

En este articulo describimos el
diagndstico general sobre el que se funda
la  comunidad de aprendizaje vy

presentamos algunos de los métodos
informéaticos que hemos incorporado a
nuestras practicas de servicio. El articulo
esta organizado de la siguiente manera: En
la seccion 2 se presenta ese diagnostico
como predmbulo de las secciones 3 y en
donde se describe la comunidad de
aprendizaje y el perfil del egresado que se
procura. En la seccion 5 se justifica todo el
proyecto

2.Diagnéstico Institucional

El Programa Nacional Venezolano de
Formacion en Educacion Abierta, PNF
Prouea:, es la culminacion de una historia
de esfuerzos [1] para consolidar un
sistema de educacién alternativo que
atienda las necesidades de formacion de
sectores que no pueden ser alcanzados
por el sistema educativo tradicional por
razones de movilidad y limitaciones
espacio temporales, entre otras, pero que
cuentan con la madurez y la motivacion
para continuar sus estudios. Es
particularmente  critica la  situacion
motivadora de aquellas personas adultas,
con cierta madurez intelectual, que
participan de alguna actividad productiva
que seria beneficiaria inmediata de
cualquier mejora en las competencias y
habilidades que estas personas podrian
adquirir con sélo un esfuerzo sistematico
de reflexién en el contexto de su trabajo.
Ese es el sector objetivo principal de la
Educacion Abierta.

El registro perfecto de lo que ocurre en
el proceso ensefianza-aprendizaje-
aplicacion no es solo posible, sino
fundamental para la educacion abierta
moderna. Las computadoras nos ofrecen
esa tabula rasa de memoria perfecta para
ese proposito, pero los humanos seguimos
siendo responsables de estructurarla y de
hacerla mas o menos "usable", es decir,



amigable al uso por parte de otros
humanos.

Suponer que cualquiera podra llegar al
contenido que busca, a la leccion que
necesita o0 la respuesta para sus
preguntas, simplemente porque esta en
una pagina Web alla afuera o alli en el
sistema, es un grave error. Es, de hecho,
muy facil sepultar un conjunto de
contenidos bajo una serie oscura de
enlaces, etiquetas cripticas y
recomendaciones diversas y dispersas. La
situacién se exacerba cuando los puntos
de encuentro temporales (chat,
videconferencia) no se cumplen en la
forma acordada o prevista por razones
humanas, como las "derivas del reloj" y los
imprevistos urgentes.

En los Andes Venezolanos, La
Universidad de Los Andes, ULA, comenzo
este camino de la educacion interactiva a
distancia con un proyecto formal en 1998.
El piloto de ese proyecto fue el Postgrado
en Computacion (Maestria y
Especializacidn) y la razon del comenzar a
ese nivel y en ese area fue la evidencia de
gue la habilidad con los computadores y la
madurez para el autoestudio eran variables
criticas en esta modalidad. Esta hipotesis
ha sido confirmada ampliamente.

Pero otro elemento, esta vez favorable,
al proceso de ensefianza-aprendizaje
interactivo a distancia, es la disponibilidad
de programas de software que, sin
reemplazar al tutor o facilitador humano,
pueden apoyar al estudiante en su trabajo
académico. También al respecto, nuestra
experiencia en la ULA nos permite
confirmar que, por ejemplo, en ciertos
cursos tecnoldgicos, el apoyo del software
permite que un estudiante interactivo a
distancia alcance un nivel de competencia
comparable estadisticamente con el de un

comparniero presencial, tomando el curso al
mismo tiempo.

Este proyecto institucional se forjo,
ademas, en un contexto muy rico con otras
experiencias. Otros postgrados en el area
de tecnologias de la Informacion y las
comunicaciones se fundaron en la misma
fecha, como en el Postgrado
Interdisciplinario en Modelado y Simulacién
de la ULA:Y la Universidad de los Andes
establecio varios convenios para el uso de
sistemas internacionales para e-learning,
tales como el convenio de creacion de un
centro certificado de entrenamiento en
Java con la Empresa Sun MicroSystems
(1999), el convenio de creacion de un
centro de entrenamiento, certificacion y
supervision de academias de redes con la
Empresa Cisco Systems (2000-2003), y
redes ALFA para formacion de personal
académico en Europa (2000 y 2004).
Finalmente, consolidando la confianza en
el conocimiento libre, la ULA se embarca
en el proyecto ULAnux/ULANix[10, 3] para
crear distribuciones de software libre para
estudiantes universitarios (2004-2008) y la
creacion de un repositorio institucional de
acceso abierto Saber.ula.ve: ([5, 4)).

Al mismo tiempo, iniciativas tan
importantes como las Academias de
Software Libre+, primero en Mérida y luego
a nivel nacional, nos permitieron confiar en
un esfuerzo mancomunado en procura de
tecnologia libre para la educacion
liberadora. Fundacite, ademas de incubar
las ASL, fue también semillero del interés
por la formacién sistematica, liberadora y
de altisima calidad de nuestros servidores
publicos. Ejercicios de reflexibn-accion en
torno a, por ejemplo, la planificacion
articulada con apoyo tecnoldgico[6] han
sido instrumentales en la gestacion de la
idea de la comunidad de aprendizaje.



LA COMUNIDAD

3.Descripcion de la Comunidad de
Aprendizaje

Un programa de estudio sistematico,
pero flexible, se ofrecerd en cada nivel
educativo: servicio comunitario, técnico
superior, licenciatura, maestria y
doctorado, de manera que cualquier
interesado pueda concertar un plan de
estudio en torno a un problema de servicio
especifico y validar su experiencia
rigurosamente mientras intenta resolverlo.

En términos practicos, esto significa que
se ofreceran programas de estudio en
cada uno de esos niveles para grupos
asociados a un subproyecto en torno a un
problema de servicio publico
preseleccionado por una comunidad. Los
términos especificos estan definidos por la
reglamentacion del Programa Nacional de
Formacion de Estudios Abiertos y la
Universidad de Mérida para Estudios
Abiertos, UMEA [1], (que incluye conjunto
de requisitos sobre practicas educativas
dirigidas a desarrollar los perfiles
correspondientes en los egresados) y las
otras instituciones asociadas al proyecto.
En todo caso, los términos incluiran un
acuerdo de encuentros periédicos para
planificacion y validacion de experiencias
en unos espacios que se definen a
continuacion, asi como un acuerdo para
cada estudiante investigador, acerca de los
entregables que se comprometa a someter
a validacion, una vez que realice las
acciones a que haya lugar en su
subproyecto. En la misma especificacion
de UMEA, el area de estudio de este
proyecto es Estudios sobre la Problematica
del Desarrollo.

Los titulos a obtener por los estudiantes
beneficiarios son: Técnico  Superior
Universitario en Servicios al Pueblo,
Licenciado en Ciencias Humanas de

Servicio Publico, Magister en Ciencias
Humanas de Servicio al Pueblo y Doctor
en Ciencias Humanas del Servicio Publico.

a.Perfil del Egresado del Programa
de Fortalecimiento en la Gestion de
Servicios Publicos

Este es el perfil objetivo que se plantea
para los egresados de nuestro programa
de estudio abiertos:

Nivel de Técnico Superior Universitario.
Se aspira un o una profesional capaz de:

1.- Desempefarse como un servidor (o
servidora) publico honorable, eficiente,
efectivo, diligente, responsable, solidario,
respetuoso y amigable, cualquiera que sea
su area de dedicacion o tema de trabajo.

2.-  Privilegiar los derechos vy
necesidades del usuario o usuaria de su
servicio antes que las reglas del negocio o
institucién, sin comprometer su viabilidad.

Nivel de Licenciatura. Se aspira un o
una profesional capaz de:

Todas la anteriores (1-2 del nivel de
técnico superior universitario) y

3.- Cultivar y preservar la experiencia
humana, la habilidad técnica, la
informacion detallada y las mejores
practicas para mejorar su servicio.

Nivel de Maestria. Se aspira un 0 una
profesional capaz de:

Todas la anteriores (1-2 del nivel de
técnico superior universitario, 3 del nivel de
licenciatura) y

4.- Disefar, implantar, evaluar vy
mantener un servicio publico de altisima
calidad.

Nivel de Doctorado. Se aspira un 0 una
profesional capaz de:

Todas la anteriores (1-2 del nivel de
técnico superior universitario, 3 del nivel de
licenciatura, 4 del nivel de Maestria) y

5.- Criticar cientificamente los principios,
las politicas, los procesos, las estructuras y



las historias de los Servicios Publicos.

6.- Contribuir a la discusion doctrinaria
sobre los derechos, los deberes, las
libertades y las responsabilidades de los
usuarios y usuarias y los prestadores o
facilitadores de servicios publicos.

5.Justificacidn de la propuesta

En la Venezuela historica, el servicio
para el pueblo o servicio publico ha sido
sometido a toda clase de desviacion
respecto al objetivo de beneficio colectivo.
Por un lado, una considerable carga
historica y psicolégica, herencia reciente
de una nacién de hijos de esclavos y de
esclavistas, predispone a nuestros
compatriotas ante toda actividad de
servicio, la cual se suele realizar sin mayor
consideracion afectiva por el usuario o
usuaria. Mas aun, la condicion de servidor
publico, ha adquirido, con el transcurrir de
gobiernos burocratistas e ineficientes, un
caracter poco valorado en la sociedad
venezolana. Por otro lado, los servicios se
constituyen facilmente, una y otra vez en
nuestra historia contemporanea, como

operaciones econdmicas monopdlicas
extractoras de la renta petrolera vy
completamente desprovistas de

compromiso colectivo y carentes de vision
de largo plazo. Por si todo eso fuese poco,
la ausencia de vision colectiva implica que
muchos servicios han sido prestados sin
consideracion alguna por los impactos y
los derechos humanos ambientales de las
futuras generaciones 0 de las
comunidades menos favorecidas
histéricamente.

En la historia reciente, la propia nocion
de servicio para el pueblo ha sido
transformada por los desarrollos globales.
El auge del neoliberalismo significo, entre
muchas otras cosas, que todo ejercicio de
prestacion de un servicio se convirtio en
una oportunidad de mercado que, sélo por
esto, debia ser prestada por

emprendedores capitalistas cuyo afan por
la ganancia garantizaria el 6ptimo servicio.
De esta forma, el agua, la electricidad, la
energia en general, la salud, la educacion
e, incluso, el aire, se convirtieron en bienes
de mercado (commodities, utilities)
intercambiables por una renta tarifada, en
el mejor de los casos definida en ejercicios
simples de oferta y demanda (en el peor de
los casos, definida por monopolios y
oligopolios). En esa concepcion, los
servicios para el pueblo son etiquetados
como servicios publicos en tanto que se le
prestan a un publico, una audiencia pasiva,
condenada a consumirlos en las
condiciones descritas, que generalmente
son impuestas por el prestador sin
participacion del estado o del gobierno de
turno. Es decir, sin partipacién popular .

Todas esas causas convergen para
convertir a los servicios del pueblo en un
problema sumamente complejo con un
contexto caracterizado fundamentalmente
por la debilidad del poder popular para
reconocer, enfrentar y resolver el gran
problema. Esta comunidad de aprendizaje
se propone crear y sostener un proyecto
de estudio, investigacion y accién sobre los
problemas transcendales de los servicios
para el pueblo. Es un esfuerzo intelectual,
necesariamente inter, multidisciplinario y
transdisciplinario , dirigido a explorar el
concepto de servicio del pueblo o publico,
su esencia como bien publico, su
naturaleza social, su condicién histérica y
también los medios cientificos 'y
tecnologicos que podrian servir para
rescatar el objetivo de auténtico beneficio
colectivo. Dicho de otra manera, un
proyecto dirigido a caracterizar la
inteligencia subyacente en los servicios
publicos y a reforzarla y difundirla
ampliamente para empoderar al poder
popular.

6.Estrategia para la apropiacion
social de la propuesta



Cualquier taquilla o punto de acceso a
un servicio publico podra ser utilizada para
la interaccion directa con los usuarios y
usuarias. El proyecto definird puntos de
encuentro permanente que puedan servir
para la interaccién creativa, pedagdgica e
incluso terapéutica. Para la interaccion, el
proyecto se apoyara intensivamente en las
nuevas tecnologias de la informacion, la
comunicacion y las cyber-redes sociales,
asi como los nuevos desarrollos en
ingenieria linglistica, la simulacion y la
|6gica computacional[12].

Los encuentros periédicos presenciales
para planificacion y validacion de
experiencias seran el medio principal de
acceso a la informacién-guia del proyecto y
cada subproyecto. No obstante, el proyecto
se propone el desarrollo de una serie de
mecanismos metodoldgicos y tecnoldgicos
para difundir la informacion y liberar el
conocimiento que se cultive en este y otros
proyectos similares:. Las herramientas de
tecnologia de informacion y
telecomunicaciones, Internet en particular,
y cualquier medio electrénico de que se
disponga  ser4  incorporado como
herramienta de trabajo cotidiano:. Se han
ensayado y se programaran, como parte
de cada subproyecto, ejercicios
sistematicos de formacion en tecnologias
de la informacién que transmitan a los
estudiantes e investigadores las
capacidades técnicas y el conocimiento de
la ley que requieren para realizar sus
proyectos, para difundir libremente el
conocimiento que obtengan en el proceso
y luego para preservar los resultados de
manera que otros puedan beneficiarse de y
construir sobre ellos.

7.Condiciones de operacion

La constitucion de esta comunidad de
aprendizaje ha sido precedida por un largo
proceso de discusion sobre las condiciones
de posibilidad de este programa de
estudio, inédito hasta donde hemos podido

verificar, y que enfrenta varios de los mitos
de la educacion a distancia o abierta.

Uno de esos mitos reza que los
programas a distancia no consumen
tiempo y, por tanto, son adecuados para la
masificacion. Estd claro que los
estudiantes necesitan tiempo para estudiar
y esto se establece expresamente en la
siguiente seccién sobre el talento humano
requerido. Pero también se requiere una
participacion sistemética e innovadora de
los tutores quienes, en este caso, tienen
una carga regular de trabajo, y deberan
hacer un esfuerzo adicional para
interactuar con estudiantes sin poder
contar con la tradicional reunion en el aula
de clase y debiendo usar medios
tecnolégicos novedosos. Todo esto
demanda un esfuerzo adicional de
preparacion y de interaccidon mediada por
los computadores, para nada compatible
con la masificacion simplista. Esas
dificultades se deben distinguir, sin
embargo, de los efectos positivos de
“economia de escala” que podrian operar
cuando el programa esté establecido y
muchos otros puedan aprovechar los
contenidos producidos para la formacion
autodidacta.

Otro de los mitos, conectado con el
anterior, es suponer que todo se puede
hacer por internet. Con el apoyo
economico del Centro de Simulacion de la
ULA, hemos conducido experimentos' de
educacién presencial a distancia, con
ayuda de un aula virtual,, que nos
permitieron reunir en un curso regular a los
tutores y a los potenciales participantes del
programa en ejercicios de formacion en
tecnologias de la informacion vy las
comunicaciones. La experiencia nos ha
permito verificar que, aun con el apoyo
tecnolégico, la dedicaciébn posible se
convierte una variable muy importante del
proceso. Aun sin tener que movilizarse a
un aula real, lo que permite el ahorro de
tiempo de clase y de transporte, los



trabajadores regulares tienen grandes
dificultades para seguir un curso. Esto, sin
mencionar la debilidad actual de la Internet
nacional para soportar secciones en linea
con tranmisién de audio y, mas aun video,
en tiempo real.

El aula virtual, no obstante, es una
herramienta clave para superar las
barreras geograficas. Lamentablemente,
las mejores implementaciones, como la
gue usamos en aguellos experimentos,
dependen de tecnologia que no es libre vy,
en consecuencia, no serdn consideradas
en esta propuesta. De hecho, como
estrategia de largo plazo, hemos decidido
adoptar para efectos de esta propuesta,
dos tacticas especificas respeto al
conocimiento libre:

1. Todos los documentos que se
produzcan en la comunidad y, en la
medida de lo posible los que se usen en la
comunidad, seran de acceso abierto [9,8].

2. Todas las piezas de software que se
produzcan en la comunidad, y en la
medida de lo posible las que se usen,
seran software libre-.

Las actividades de la comunidad de
estudios abiertos estan reguladas por las
llamadas matrices de actividades de cada
estudiante participantex. Estas consisten
de planes detallados de actividades
derivadas del perfil objetivo general,
descrito en la seccion 4 y de los objetivos
especificos de cada estudiante. Tales
actividades estan asociadas claramente
con resultados verificables en cada etapa.
Todo esto, desde luego, en un marco
temporal que permite un calculo de la
dedicacion estimada en cada caso y que
se pretende corresponda con el tradicional
sistema de unidades-crédito empleado en
la academia nacional.

Desde luego, la estrategia clave en la
comunidad es aprovechar la propia
dindmica interna para la generacion,

evaluacion y analisis de los métodos y
herramientas para el servicio publico. En
ese sentido, uno de los primeros proyectos
de estudio es la definicion de las “Bases
conceptuales para el banco de buenas
practicas aplicado a la Inteligencia de los
Servicios Publicos” y que tiene por el
objetivo transcendente de analizar vy
sistematizar los conceptos basicos de la
llamada ciencia de los servicios, para el
caso historico Venezolano[11].

Una ciencia de los servicios, sin
embargo, es un desafio mayor que
requiere ademas de herramientas para
gestibn de la informacién, herramientas
prospectivas y de gestion del
conocimiento. Es aca donde la comunidad
convoca el soporte tecnologico del
modelado y la simulacibn de sistemas
burocraticos.

Soporte Tecnolégico

8.Modelo légico de un servidor
publico

La interaccién a través de una taquilla
se ha convertido en una forma comun de
atencién al publico en casi cualquier tipo
de servicio. Educar, o quizas reeducar, a
las personas que atienden a otras
personas es un proyecto crucial para la
formacion de ciudadania. La vida en las
ciudades, con ese estrecho contacto entre
las personas y, mas aun, la creciente masa
de trabajadores de los servicios, entre los
gue se cuentan muchos computistas, son
parte de la justificacion. Pero, ¢qué
significa ser un buen servidor o buena
servidora publicos?. El perfil del egresado
que se describe en la seccion 4 plantea la
especificacion que se procura, pero carece
de los detalles necesarios para dictar la
conducta en términos precisos.

Un modelo l6gico, no obstante, esta al
alcance de ciertas conceptualizaciones de



la Inteligencia Atrtificial que dan cuenta de
la conducta a partir de la descripcion
formal de las metas de cada agente. Una
primera descripcion, en logica, las metas y
creencias de un servido o servidora publica
es la siguiente:

Alguien es honorable si:

cuando quiera que le proponen un trato
indigno, lo rechaza, y

cuando quiera que atacan el honor, lo
defiende.

Alguien es efectivo (en un servicio) si:

cuando quiera que se le solicita un
servicio, presta el servicio.

Alguien es eficiente (en un servicio) si:

cuando quiera que presta el servicio, lo
hace de la mejor manera.

Alguien es diligente (en un servicio) si
es efectivo y eficiente.

Alguien es responsable (en un servicio)
Si es honorable y eficiente.

Alguien es solidario (en un servicio) si:

cuando quiera que alguien necesita
ayuda, le ayuda, y

cuando quiera que alguien esta
amenazado, le protege.

Alguien es respetuoso (en un servicio) si
es diligente, responsable y solidario.

Alguien es amigable (en un servicio) si
es respetuoso y lo demuestra (de nada
sirve ser amigable en el fondo de tu
corazon).

La descripcion explicita de las reglas de
conducta de los agentes que deciden y
actian en cada organizacion puede ser
una herramienta muy util para abordar la
complejidad al nivel de detalle apropiado
en ciertos sistemas. Sin embargo, no es la
Unica forma de dar cuenta de conducta
humana sistemética. La  simulacion
tradicional [12] permite, sin mas, modelar
un proceso consistente de wuna serie

parcialmente ordenada y posiblemente
recurrente de actividades caracterizadas
COMO Procesos y Servicios.

9.Modelos de la Burocracia

¢Cuantos funcionarios requiere un
proceso administrativo? ¢ Cual es el tiempo
tipico para responder las solicitudes? ¢Qué
pasaria si cambiaramos el proceso?
Preguntas como esas ocupan el tiempo de
algunos gerentes gque piensan en optimizar
0, al menos, racionalizar el funcionamiento
de una organizacibn cuyos miembros
obedecen a ciertas reglas de conducta
para prestar un servicio.

Los modelos computacionales, audn
admitiendo las  enormes simplificaciones
respecto a la realidad humana, pueden ser
Utiles para entender el funcionamiento de
la organizacion y apreciar sus limites,
debilidades y otras posibilidades: Con la
conceptualizacién apropiada, una pieza de
software bien puede capturar la dinamica
organizacional y permitir un analisis
sistematico de historias simuladas.

Por ejemplo, un servicio es, en términos
simples, una cola de solicitantes que son
servidos en lotes definibles durante ciertos
tiempos determinables. Esta
conceptualizacion esta imbuida en la
semantica del simulador multiagente
Galatea, de manera que un servicio puede
ser facilmente representado en un modelo
de simulacion como se indica en la figura 1
y un proceso, de la misma manera, como
un agregado de servicios, como en figura
2.

1. Fig.: Servicio Simple
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2. Fia.: Proceso

Permitasenos ilustrar las posibilidades con
un ejemplo de un sistema real.

La figura 3 describe un proceso
institucional que se sigue en cierta
institucion  publica Venezolana, para
otorgar subvenciones (ayudas
econdémicas) a investigadores y proyectos
de investigacion.El repositorio Galateaz,
contiene la codificacion de un modelo
elemental, pero completamente funcional
(simulable), de ese proceso real. Con
ayuda del cddigo, es posible visualizar el
comportamiento de ese sistema siguiendo
el proceso en cada servicio de varias
maneras. Podemos, por ejemplo, reportar
el nivel de ocupacién de cada servicio, con
las estadisticas de sus colas (ver figura 4).
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Pero podemos también conocer la
“inclinacion hacia la estabilidad" de cada
servicio, graficando el comportamiento de
sus colas a lo largo del tiempo (en figura
5).

l/ Presidencia Conf.

Minimo: 0 200
Maximo: 41

Media: 19.2777...
Desviacion: 13....

Valor: 29 0

4. Fig.: Ocupacion de un servicio
(tamafio de cola)

1/ Presidencia

5. Fig.: Inclinacion hacia la
estabilidad

Esto que llamamos "inclinacién hacia la



estabilidad” es sumamente util para un
tomador de decisiones. Le permite saber si
la configuracion actual del sistema
modelado se inclina hacia una conducta
estable o deriva sin remedio hacia una
situacién insostenible en la que las colas
de los servicios se llenardn y estos
colapsaran. Todo esto es, desde luego,
una mera aproximacion en el dominio
discreto a los analisis de estabilidad que se
hacen con rigor matematico en el dominio
continuo. Sin embargo, es igualmente util y
Nno mucho menos preciso.

Para ilustrar esta informacion,
considerese las figuras siguientes. En la
figura 6, se muestran graficas que dan
cuenta del comportamiento de cada
servicio del proceso burocratico.

Se puede apreciar como una cierta tasa
de entrada (en la esquina superior
izquierda) determina aquella conducta
alejada de la estabilidad en el servicio
Presidencia.
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8. Fia.: Estabilizado

Un ajuste de esa tasa de entrada (de
solicitudes) al sistema (disminuyendo la
entrada al aumentar el tiempo entre cada
nueva solicitud) altera la conducta de
Presidencia (Fig. 7). Un ajuste mayor de
ese tiempo entre nuevas solicitudes (Fig.
8) le ofrece al gerente una solucion
definitiva llevando el sistema a la
estabilidad, al eliminar la cola en
Presidencia, a lo largo del tiempo
simulado.

Este tipo de analisis de sensibilidad de
los disefilos organizacionales esta al
alcance de cualquier servidor o servidora
que cuente con esas herramientas de
simulacion y los modelos que ellos mismos
estan llamados a producir.

Conclusiones

Se ha descrito la constitucion de una
comunidad de aprendizaje en torno a la
problematica de los servicios publicos, que
alojara un programa de formacién abierto y
basado en las tecnologias de la
informacion, cuyo objetivo trascendente es
explorar la inteligencia de esas
operaciones y las posibilidades para la



gestion participativa y la contraloria social.
Las herramientas para modelado vy
simulacién juegan un papel fundamental al
facilitar el andlisis de los caracteristicos
procesos burocréticos. La noticia
transcendental es que tales herramientas
estan al alcance de cualquier funcionario o
funcionaria que quiera estudiarlas vy
aplicarlas en su servicio publico.
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