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ACELERACI

NY LA COMPLEJIDAD DE LAS ORGANIZACIONES, LA ALTA INTERRELACION
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PARA GESTIONARLA, INICIANDO CON PEQUENOS CAMBIOS QUE PERMITAN CONSTRUIR
GOBERNABILIDAD Y AGREGAR VALOR PAIS A NUESTRAS NACIONES.

Ei tema abordado es el de la
Competencia, la Innovacién y la
Creatividad, desde la siguiente
perspectiva existe la vision de que el
servicio puablico puede estar al ser-
vicio de los ciudadanos, se cree que

" puede ser integrado por profesiona-

les competentes que trabajan con
transparencia. Que lo fundamental
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de un servicio publico es que la
gente que trabaja ahf sea capaz de
anticiparse a las expectativas que
tienen los ciudadanos, darles un
servicio a ellos y hacerse cargo
de sus preocupaciones, de esa
forma construyen gobernabilidad.
Esa actitud es un valor que se
agrega a nuestras naciones , y que
lamamos “valor pais”, que hace
que el ciudadano sienta que vale la
pena vivir en esa nacién.

Un ejemplo de ese concepto
de “valor pais” y al cual se refe-
ria un colega de la Universidad de
Harvard, es sobre el Servicio de
Impuestos Internos en Chile. En la
mayorfa de las ocasiones un buen
servicio estd dado porque se tiene
acceso al mismo por Internet y se
puede hacer la declaracién por ese
medio, lo que evita una serie de
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tramites. Pero, en el caso de Chile
sucede que Impuestos Internos
hace el célculo, asesora y cuando se
presenta la declaracién lo dnico que
se debe hacer es el clicken la firma
electrénica y la declaracién ya esté
lista. Cuando se sabe lo que cuesta
y lo que se sufre haciendo todo ese
enredo de la declaracidén, entonces
se dice jqué bueno, esto me esta
agregando valor!, quita preocupa-
ciones, vivo mejor, sin el estrés de
cbmo se deben hacer todos esos
formularios, etc. O sea, ese valor
estd dado por pequefas cosas, que
resultan tremendamente Gtiles para
los ciudadanos, como el no iener
que desplazarse hacia otros lugares
o hacer una fila para recibir un certi-
ficado de nacimiento, de matrimo-
nio o de lo que sea, y simplemente
se lega directamente adonde se
necesita.

En esta idea de agregar vaior
se han producido contradicciones,
pues cuando se han copiado ideas
del sector privado, que errbnea-
mente se piensa pudieran ser Utiles
para el publico, se producen a veces
catastrofes. Tal es por ¢jemplo, el
reduccionismo que caracterizd la
Gltima etapa de la revolucién indus-
trial; esa idea de reducir todo, cos-
tos, trabajadores, de externalizar,
etc., no nos ha llevado a un mayor
aporte de “valor pais” en la gestioén
publica, {a que no es mejor porque
haya menos gente trabajando, ésta
es mejor cuando la gente que tra-
baja en ella estd méas cerca de las
personas que necesitan esos servi-
cios. Entonces, hay cambios en la
forma de ver las cosas.
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Para alcanzar esa visién se
hace necesario fijarse metas y obje-
tivos que se caractericen por:

L] Responder a las demandas de
los ciudadanos, y hacerlo
ahora, no dentro de 10 afos
mas.

e  Contestar a las demandas de
los funcionarios, facultando-
los y responsabilizdndolos.
Tampoco es légico que elos
para empezar una buena vida,
tengan que esperar los afios
gue les quedan para acogerse
a su retiro. Y tenemos que,

e (Crear condiciones para inno-

var dentro de la gestién

pablica.

Eso es lo que estamos
planteando.

Se ha hablado de los proble-
mas que conlleva la globalizacién,
la aceleracién de todo, la necesidad
de iener eficacia y eficiencia como
gran preccupacidn y caracieristica
de este siglo. Se va conformando un
mundo que es cada vez méas com-
plejo. No se pretende entrar en
detalles respecto a cémo se ha ido
complejizando este mundo, en el
sentido de que se van produciendo
cada vez mas interrelaciones entre
los actores, y cémo las fronteras
entre lo pdblico y lo privado son
cada vez mas difusas; pero también
se debe resaltar que estamos frente
a la complejidad de un ciudadano
gue es mas informado y que debe
serlo, que exige més soluciones a
nuevos problemas y que a veces
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tiene que resclverios el sector pri-
vado, en ocasiones el publico, y
algunas veces tienen que ser resuel-
tos juntos. Por ello, tenemos que
saber establecer buenas redes y
alianzas en ¢c6mo servir mejor a ese
ciudadano, el cual cambia sus
demandas y sus expectativas por-
que estd en un mundo acelerado,
globalizado, complejo, porque esté
mas informado y estd comparando
cada vez mas; y eso es lo maravi-
lloso que tiene este mundo actual.

La complejidad requiere de
nuevos instrumentos para trabajar
en este mundo, ya salimos de la
época artesiana; de los procedi-
mientos lineales y de las formas de
pensamientos planos; de ser rigi-
dos o cuadrados. Requerimos de
las herramientas del caos, de las
matematicas modernas y de la
complejidad, y eso conduce a dos
conceptos que son atiles. Uno, es el
de las COMPETENCIAS, que es lo
que nos permite en un mundo cab-
tico ir restableciendo cierto orden,
dentro de las organizaciones.
Cuando se definen las competen-
cias que se requieren en |a organi-
zacioén; las que tienen [as personas,
pero también las que se necesitan
en los procesos, con las cuales se
puede definir la estrategia de la
organizacién, se esta estableciendo
un operador metodoldgico que per-
mita poner orden en un mundo
cadtico.

Pero, en el mundo de la com-
plejidad ademas de orden, hay que
poner desorden, en el sentido
siguiente: cuando tenemos una
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conducta o un hecho, de repente
hay algo que hace que las cosas
tomen un ritmo totalmente dife-
rente. Es como lo que sucedia en
esa pelicula que seguramente
muchos han visto, Jurassic Park, que
se conocié como el “efecto mari-
posa” (una mariposa que se instala
en uno de esos bosques lluviosos y
provoca un proceso de condensa-
cién en el clima, y ocurren inunda-
ciones y grandes cambios). Asi, el
asunto se trata de a dénde posar la
mariposa para producir cambios,
de identificar a dénde intervenir en
la organizacién para poder producir
el “efecto mariposa” y que se pue-
dan generar cambios que sean posi-
tivos para la organizacioén. Es decir,
las soluciones no van por la linea
del medio, sino que la idea es ir
estableciendo herramientas que
son del caos, que no obstante, van
poniendo orden y un poco de desor-
den para generar capacidad de
intervencién, que es o que esta
vinculada con la idea de |la
INNOVACION.

Las consecuencias de la situa-
cién nos plantea el desafio de que
hay que saber gestionar la cormnpleji-
dad, y responder rapide a proble-
mas nuevos y no previstos, pero sin
nuevos presupuestos (asf nos lo
dice el jefe: no hay mas dinero, y es
para hoy o mafiana), hay que tener
esa capacidad de reaccién de inno-
var en las soluciones a los proble-
mas sin copiar. Pensemos en todos
los errores que se han cometido por
hacer un traspasoc mecénico de
soluciones de otras realidades, por-
que copiamos de un pals a otro, ©
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del sisterma privado al pablico vy,
resulta que dentro del contexte de
la complejidad los efectos que
logramos son otros distintos al del
lugar a que estaban destinadas
esas soluciones. Entonces, tenemos
que tener capacidad de desarrollar
esa voluntad de innovar. Ahora, en
estricto eso no significa que no
podamos copiar, si vemos las
reglas de la creatividad es algo que
se hace, pero desde la emergencia
de quienes estan innovando, y no
como un traspaso mecanico de
soluciones de otros lugares. Por lo
anterior, las opciones que se pre-
sentan son:

e  Gestionar las competencias y
las habilidades de los recursos
humanos.

e |dentificar las competencias
necesarias para cumplir la
misién de fa organizacién y las
brechas que tienen los funcio-
narios con respecto a ella,
Ningln pais u organizacion
puede funcicnar bien (es
imposible que lo haga) si sus
directivos y funcionarios tie-
nen una visién distinta de la
misién de la organizacién. Por
otro lado, si hacemos un ana-
lisis-de las competencias que
necesitan los funcionarios, la
finica manera buena y atil que
ha resultado para hacer ese
Catalogo de Competencias, es
desprenderlo de hacer un
analisis funcional de cuéles
son las competencias que se
requieren para cumplir |la
misién, (y no son las

competencias que cre§ un
Doctor en Administracién de
Empresas y que dijo: estas
son las competencias que se
necesitan las que ejecutan la
mision). Si cada Director
entiende que hay una misién
diferente, las competencias
tampoco serédn las que se
requieren. A ello se le agrega
la desmotivacién de los fun-
cionarios, el no aprovecha-
miento de los pocos recursos
asignados para la capacita-
cién, etc.

Entonces, el tema de las com-
petencias, permite establecer
cierto orden en las organiza-
ciones. Como resultado de las
experiencias en organizacio-
nes del sector publico, en las
que he intervenido establecien-
do Modelos de Competencia,
parece que {0 mas interesante
que se produce no es siquiera
el Catadlogo de las Competen-
cias, sino la motivacién vy el
cambio dentro de la organiza-
cién, sobre todo del clima
organizacional que se transfor-
ma completamente por el
hecho de ser ellos, los funcio-
narios, los actores de esa cons-
truccion. Se puede mencionar
el ejemplo de Fonasa en Chile,
cuando se inicidé la interven-
cidn, les daba vergilienza decir
que eran funcionarios de esa
entidad. Un afo y medio des-
pués de haber hecho ellos su
sistema de gestiéon de compe-
tencias, fueron evaluados por
un organismo externo como la
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entidad que daba la mejor
calidad de servicio a la pobla-
cidén. Es decir, se produjo un
cambio radical, y que no sur-
gié deninguna otra razén que
de la participacién y de [a
apertura, que significé poder
implementar programas de
formacién o capacitacion ade-
cuados a las necesidades de
cada uno de ellos.

Acreditar o reconocer las com-
petencias de la gente, no los
estudios. En el sector publico
y en el privado hay una canti-
dad de gente que es compe-
tente, pero que no adquirid su
competencia en una acade-
mia, y el hecho de reconocer
eso ya produce un cambio
sustancial a lo interior de la
organizacién, cualquiera que
sea ésta. Por ejemplo, el reco-
nocimiento de jévenes que
trabajan en la informatica,
que ni siquiera estudiaron
esto, pero que son brillantes, y
que no pueden evolucionar
porque no tienen un titulo.

Entonces, el reconocimiento
de las competencias en estos
sectores nuevos es importan-
te. Los diplomas no siempre
tienen relacidn con las compe-
tencias necesarias para la
organizacién.

Establecer planes de desarro-
llo por competencias que res-
pondan a las exigencias de las
organizaciones en funcién de
su misidn, y a los perfiles
e intereses individuales. El
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modelo de las competencias
tiene esa virtud de poder
establecer intereses comunes
entre la organizacién ylos indi-
viduos, y eso le da mucha
potencia, y los planes deben
responder a eso. No se puede
obligar a una persona a apren-
der cosas que no le interesan,
ni tener una organizacién que
no se desarrolle en términos
de competencias, se debe
tener una herramienta que
permita crear ese ajuste y eso,
es fo que establece e! Modelo
por Competencias.

Hay que saber focalizar el
desarrollo de competencias y
habilidades basicas para el
trabajo de hoy, como son TI
(Técnicas de Informatica), Tra-
bajo en Equipo, y Resolucién
de Problemas. EI asunto es
gue no sirve hablar de Modelo
de Competencias en general, y
esperar a comerse todo eso
como una ballena, y a que
estén los resultados; hay que ir
poco a poco y saber focalizar
en las cosas que tienen mas
impacto, porque c¢onviene
para ser bien vistos por los
jefes. El impacto esté en esta-
blecer las competencias que
tienen que ver con las habilida-
des basicas del trabajo dentro
de la organizacién; y entre
estas estd el area de las Ti.

En los paises europeos hoy
en dia, a la gente se le estd
certificando las competencias
basicas que estdn en esa area,
se les da un “pasaporte” que
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sefiala que ellos ya tienen esas
competencias, lo que les da
més movilidad. Es como tener
una especie de carné o licencia
que dice “yo sé hacer esto que
es (til y estd basado en la
demostracion practica de esas
habilidades”.

La conduccién y liderazgo,
que son habilidades sociales,
gs el otro aspecto que se ha
detectado (en la experiencia
chilena). Y es que resulta nece-
sario que los ejecutivos y
directivos tengan capacidad
de liderazgo. Hay que formar-
los en eso para que sepan des-
prenderse de cuotas de poder,
y sepan habilitar a sus
funcionarios.

Otro tema que se desprende es
el disefio e implementacién de
politicas. Por ejemplo, se
torma un Ministerio y se hace el
Catastro de Competencias de
él, y se encuentra con que no
hay personas que tengan com-
petencias que sean del tipo
“disefiar una politica”, “imple-
mentar una politica”. Es decir,
fo que se ve en Chile por ejem-
plo, es que cada vez dentro de
las organizaciones publicas
hay menos gente que sabe
hacer polfticas, y son justa-
mente a dichos organismos a
quienes les corresponde dise-
fiar las politicas plblicas. Se
esta dando la privatizacién de
los disefics de politicas, se
hacen en los institutos que
pertenecen a los distintos

partidos politicos. Entonces,
quienes desarrcllan fas com-
petencias de mayor contenido,
son gente que no estan en [a
administracién ptblica. Por
ese caming, vamos a un siste-
ma en que en la administra-
ciébn piblica se tendra un
gjército de realizadores, no de
disefiadores de poiiticas, y eso
no puede ser.

No es posible que las politicas
de salud sean disefiadas por
gente que no forma parte del
Ministerio de Salud, como por
gjemplo, que la “politica de
gestion del territorio nacional”
Chile, haga que el mismo siga
siendo, en algunas regiones,
en un 809% terrenos fiscales. Y
el problema no es que sean fis-
cales, sino que el Estado o el
fisco ha sido duefio de los mis-
mos por mas de 200 afios, y
no se ha hecho absolutamente
nada adentro de ellos, grandes
territorios que nadie ocupa. Lo
peor es que dentro del organis-
mo que se dedica a esas com-
petencias no hay politica de
gestién del territorio. Entonces
se abocan a una especie de
agencia inmobiliaria, y saben
cuantas edificaciones tienen y
cuéntos han pagado o no el
arriendo, y cuéndo hay que
cambiar a uno u otro propieta-
rio, eso es o que hacen. Asi,
de esa manera, no se gestio-
nan las inmensas riquezas que
tiene el pais, y no son aprove-
chados ni para el turismo, ni
para ninguna cosa.
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e  QOtro aspecto, en el que hay
que hacer hincapié es en la
identificacién de las habilida-
des “duras del nlcleo del
negocio” de cada una de las
reparticiones. ;Cuéles son l[as
habilidades del negocio de la
gestién de salud?, que no son
las de ser médico de cualquier
especialidad, son otras habili-
dades; como son otras las de
“la gestién del territorio” de un
pais.

Existe un déficit de visién que
significa no concentrarse en
las bhabilidades y competen-
cias que tienen que ver con el
negocio de la gestién pablica,
sino que en simples tareas
administrativas. Hay una refle-
Xién: no nos preccupemos tan-
to de la cantidad de choferes o
conductores que hay dentro de
una institucién pablica, preo-
cupémonos més de las compe-
tencias que tienen que ver con
hacer gestién, hacer y disefiar
politica.

La recomendacién basada a
partir de la practica, es proponer
proyectos y soluciones exitosas,
que se inicien con pequefios cam-
bios, que permitan adquirir la expe-
riencia y disfrutar del mismo.

Estos proyectos se caracteri-
zan por:

¢  Ser simples.

En estos tiempos de crisis, hay
que abstenerse de plantear
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proyectos que pueden ser muy
lindos en la teorfa, muy bien
estructurados, pero que signi-
fican miles de millones. E§
mas facil, y esto me lo ensefid
un japonés, un dicho de las
mujeres de que es mas facil
parir un bebé pequefito y que
después crezca mucho, que
tener un gran bebé, con gran
dificultad, que se deteriore y
puede morir en el parto o no
crecer bien. Entonces, esa es
la idea.

Benefician a maltiples actores:

o al ciudadano, mejorando
los servicios.

o al funcionario, fortalecien-
do su desempefio y com-
petencias y su propia
identidad.

o al politico, con proyectos
de mucho despliegue
publicitario (;mediatico?).
Nos guste o no, estamos
sometidos a eso de que
formamos parte de un
sector publico que esta
para ejercer una politica
de quienes nosotros, en
un sistema democratico,
hemos puesto en el gobier-
ne; y ese acuerdo y enten-
dimiento tiene que darse,
y la profesionalizacién del
empleado pablico va a
estar dada no perque haga
lo que su partido quiere,
$ino porque es capaz de
implementar peliticas.
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Deben brindar resultados don-
de se puedan medir los benefi-
cios para cada sector.

Tienen que ser inductores de
mejoras transversales en los
servicios. Es decir, que a partir
de éstas se puedan establecer
otras que avancen, que pene-
tren, que se vayan permeando
dentro de la organizacién.

Deben respetar la cultura y los
ritmos de cada institucién.

Cuando se trata de imponer,
normalmente lo que se en-
cuentra es resistencia. Cuando
en una organizacién se ve que
con un proyecto se puede
avanzar aungue sea un poqui-
to, que se puede tener “un
bebé chiquito”, van surgiendo
estos como conejitos, uno y
otro, se le empieza a tomar ¢l
gusto.

Finalmente, deben ser conce-
bidos para que puedan inte-
grarse en un  sistema
complejo, adaptarse, seguir
evolucionando y funcionar
dentro de esa complejidad.

Es decir, de nada servirfa que
se diga: éstas son las compe-
tencias con las que hay que
trabajar aqui, para ver que en
10 afios mas, o de repente se
produce un nuevo cambio y
todo eso que se definié es vie-
jo, es malo y no corresponde.
En respuesta a la aceleracion
del mundo en que vivimos hoy
en dia, es necesario que si

concebimos un nuevo proyec-
to lo hagamos no como una
cosa estatica que esta en rela-
cién y reemplazando a la ante-
rior, sino que desde el
comierizo concebirlo como
algo que si bien parte de un
punto dado, va a tener que

evolucionar adaptandose vy
aceptando el cambio y la
complejidad.

A continuacién, se exponen
dos ejemplos que cumpien con la
definicion anterior de proyectos.
El primero sobre la Innovacién y
Creatividad y, el segundo sobre
la Acreditacién de Competencias
Laborales.

Proyectos de innovacién
y creatividad

iDe qué tratan? Nosotros
hemos escuchado mil veces que
hay que ser innovador, que hay que
innovar. En Chile, el Presidente lo
dice con frecuencia. Por ejemplo a
los empresarios les dice que si no
innovan, la globalizacién y esto.y lo
otro los va a dejar atras. Hay que
innovar en el sector privado; en el
pablico, en todas partes. Innovar se
ha puesto como una palabra de
moda. Pero, ;alguno de ustedes
aprendi6é en alguna escuela como
se hacia para innovar? ;o es algo
innato en una persona?. Si habla-
mos de creatividad sucede Ilo
mismo.

La innovacién y la creatividad
no son més que técnicas dentro de
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las cuales cualquiera puede acce-
der a ellas. No hay ninguna razdén
para gue una persona, tenga el nivel
cultural gue sea, no pueda ser crea-
tivo o innovar. Si se hace la pre-
gunta ;cudl es la gente mas crea-
tiva?, regularmente dirdn que un
nifo ya que son maravillosamente
creativos. ;Y ellos cudndo tormaron
un curso sobre esto? No lo hicie-
ron, no tienen paradigmas, son
creativos.

Asi, la creatividad consiste en
técnicas en que podemos hacer que
la gente se quite esas “formacio-
nes” o “malformaciones” o rigide-
ces. Y hay una cantidad enorme de
técnicas. Hay un catalogo de maés
de 100 de éstas, que permiten
desarrollar la creatividad, y que uno
las puede aprender.

La innovacién se trata de otra
cosa, ésta es un proceso que se
encadena, gue termina agregandole
valor a algo, y sobretodo cam-
biando las practicas que hay en la
gente; vy nosotros necesitamos
manejar s0S procesos, cosa gue ya
hemos aprendido a través de todas
esas técnicas de administracion
moderna. Pero 10 que no sabemos
manejar muy bien dentro de los
procesos de innovacién es Ia
creatividad. Por eso debemos con-
centrarnos mas en ensefidrsela a
{a gente. Entonces, lo que busca-
mos es:

e  Formar un nicleo de especia-
listas en innovacibn y creativi-
dad al interior de una
organizacion.
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e  Crear equipos de innovadores
en los servicios, que se capaci-
ten en el uso de las técnicas, v
ellos se convierten en especie
de vectores para ayudar en la
organizacién en los procesos
de resolucion de problemas.

. Los equipos de innovadores se
encargan de escalar el sistema
en diversos servicios.

e  Seestablecen redes de innova-
dores, donde se entrenan y
colaboran en encontrar solu-
ciones a problemas usando las
nuevas técnicas.

Se han desarrollado experien-
cias de aplicacién de las técnicas en
talleres de creatividad en Francia
{con los -empleados plblicos de
ferrocarriles); en Chile {(con un Pro-
yecto del Banco Interamericano de
Desarrolio, BID, de Desarroilo de
Innovacién Tecnoldgica, con los
dirigentes del mismo), y en Panama
es reciente, una primera experien-
cia de aplicacién de una técnica con
la gente de |a Direccidn de Carrera
Administrativa, en la que se genera-
ron gran cantidad de soluciones.
Esa es una experiencia que tendra
que continuar.

Hay una relacién entre la inno-
vacién, la creatividad y la investiga-
cién. La primera describe un pro-
ceso de cambio, ya sea para
mejorar uno existente o para res-
ponder a nuevas necesidades; es
decir, la innovacién es un proceso y
dentro de él hay un acto, un
momento que es la creatividad.
Ahora, una innovacion termina en
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un cambio, es un proceso de cam-
bio, y desde esa perspectiva pode-
mos verlo como un proyecto de
innovacién.

La creatividad es un medio
para encontrar soluciones innova-
doras haciendo uso de herramien-
tas que faciliten la produccién de
ideas nuevas. Entre las herramien-
tas de la creatividad, la mas antigua
que tiene cerca de 60 afios como
minimo es la que se conoce como
“lluvia de ideas”; pero en los Oiti-
mos seis afios se ha avanzado tanto
en el conocimiento del funciona-
miento de la mente, que se han
podido desarroliar herramientas
que son extraordinariamente mas
efectivas. Cuando hablamos de
creatividad hoy en dia, no estamos
pensando en alguien que “le llegd
un lamparazo , una iluminacién” o
que de repente se le ocurrid algo,
sino que hablamos sobre crear téc-
nicas capaces de inducir en un
plazo relativamente breve. O sea,
cuando se tiene una determinada
experiencia en el uso de esas herra-
mientas, ya sean grupal o indivi-
dual, se pueden utilizar y desarro-
{lar en periodos cortos, en menos
de una hora, y tener muchas solu-
ciones para después trabajarlas, en
el sentido de encontrar la mejor
solucion.

La investigacion en cambio, es
un conjunto de medios y métodos
que facilitan la innovacién, pero no
siempre la produce. Los laborato-
rios estan llenos de inventos a los
cuales no se les ha encontrado apli-
cacion, pero son inventos. No todo
lo que se inventa constituye una

50

innovaciéon y muchas veces la
misma no la hacen, los que hicieron
el invento. Un caso tipico son las
maquinas para registrar videos, los
VHS, la inventaron los estadouni-
denses hace muchos afios y solo
podian tener acceso a ella un par de
millonarios, pero los japoneses pro-
dujeron la innovacién cuando fue-
ron capaces de tomar ese invento y
en términos econémicos ponerlo al
alcance de una enorme cantidad de
la poblacién mundial. Entonces, la
innovacidn no estd en el invento,
sino en tomar esa idea, y meterla
dentro de un proceso que llegue a
producir un cambio dréastico.

;Cuales son los resultados que
podemos obtener?

e Adelantar en el tiempo para
resolver problemas. Tener
antes las soluciones. Si se
esperaba tener en tres meses
y se logra en una semana, €so0
produce tremendo impacto en
un proyecto.

e Tener mayor cantidad vy
mejores opciones de solu-
cién. Con el uso de Ilas
técnicas emergen muchas
alternativas.

e Tenemos la posibilidad de for-
malizar los procesos de defini-
cién de problemas.

Esto es muy importante, por-
que el aprendizaje de “la defi-
nicibn de problemas” en
Ameérica Latina no es un proce-
so que se aborde temprana-
mente desde |la escuela, como
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se hace en paises europeos 0
en los centros educativos de
Estados Unidos, y nos cuesta
mucho “formalizar los proble-
mas”, somos mas elucubrado-
res, ledamos vuelta alacosay
al final no tenemos claro qué
es lo que hay que resolver,
Para subsanar esto, nosotros
incorporamos entre las técni-
cas de creatividad: metodolo-
glas para la definicién de
problemas. Es decir, trabaja-
mos muy bien las herramien-
tas que nos ayudan a
identificar y definir el proble-
ma, para después pasar a apli-
car las técnicas de solucién a
los mismos.

. Otro resultado, es la posibili-
dad de auditar el proceso de
innovacién y creatividad. Hoy
dia, una parte importante de
las herramientas que se traba-
jan en creatividad pueden ser
informatizadas, y nosotros
estamos ahora precisamente
haciendo eso, porgque tampoco
estaban informatizadas en
otros palses, sobretodo las
técnicas de identificacion y
resolucién de problemas.

Asi, la automatizacién de
estos procesos nos permite
supervisar, enviarlos a consul-
tores y colegas y de esa forma
poder tener mas opiniones
que enriquezcan el proyecto.

Dentro del proceso de globali-
zaciébn estamos empezando a
entender y darnos cuenta que las
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cosas no son tan racionales como
nos querian hacerlas ver los anti-
guos descendientes de los france-
ses. Descartes y otros estan en un
proceso de inestabilidad. Hoy,
sobretode en los procesos de edu-
cacion y mas en los de creacién, lo
emocional es el factor critico. Una
organizacién no puede ser innova-
dora y creativa si todos estan depri-
midos. Cuando la gente esta asus-
tada no es creativa. Por ello, es
importante también entender lo
que le pasa a la gente que utiliza
estas herramientas de innovacion y
creatividad y, la manera mas simple
de hacerlo es preguntarles qué les
pasé con el uso de ellas, que sintid
en un sentido visceral.

Asi, ;Qué sucedid con los fun-
cionarios que experimentaron el
uso de las herramientas? Varias
cosas, entre ellas:

¢ Experimentaron la sensacion
de seguridad para enfrentar
nuevos desafios. Empezaron a
perder el miedo a “que me
puedan plantear un problema
dificil” y eso da mucha
seguridad.

. Encuentran muchas alternati-
vas de solucién al problema o
situacién.

* laseguridad ytener mas alter-
nativas de solucién, apareja-
dos, les va creando una mayor
motivacién, porque aprendie-
ron ¢c6mo enfrentar problemas
y encontrar scluciones vélidas
a problemas futuros. Lo que se
les ensefla no fue una receta
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de cémo resolver un problema
y ahi se termina, sino que
se aprendié una herramienta
para resolver, es decir: no se le
dio el pescado, sino se le ense-
6 a pescar.

La gente pierde el miedo al
cambic y a la incertidumbre
porque con estas herramien-
tas estan aprendiendo a pes-
car en la vida y eso les cambia
el estado de 4nimo. Y cambiér-
selo hoy que se esté viviendo
en un mundo de incertidum:
bre, es muy bueno; ya que al
vivir en cambio constante, es
necesario también que la gen-
te tenga un asidero estable, el
que debe ser construido dan-
dole seguridad a él mismo,
ayudéndole a construir su pro-
pia identidad, méas los siste-
mas de valores y otros
conocidos.

Al perder el miedo al cambio y
a la incertidumbre, mejora la
calidad de vida en el trabajo.

Los préximos pasos a realizar

en el caso de la experiencia en
Panama, son:
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Hacer una segunda sesién de
consolidacién y aprendizaje de
nuevas técnicas.

Es necesario, tener apoyo
de las direcciones para eva-
fuar la factibilidad de imple-
mentar soluciones. Que ellos
(los funcionarios) sean toma-
dos en cuenta en las solucio-
nes que aporten. El efecto

muitiplicador de esto es
importante. Si queremos inno-
var tenemos que recurrir a
toda la gente. La innovaciény
creatividad se basa hoy en los
grandes numeros y no enlas
mentes predilectas. Por este
camino se estd avanzando
ahora en las grandes empre-
sas innovadoras: 100.000
ideas de posibles soluciones.

Necesidad de identificar un
centro de excelencia en inno-
vacién y apoyarlo, cualquiera
gue sea o que quiera serlo.
Encontrar un directivo que ten-
ga la decisién de hacer esto,
porgue no es complejo, no es
dificil, pero se requiere tener
esa decisién de buscar mejo-
res soluciones.

Proyecto de Acreditacién
de Competencias Laborales

Se trata de la acreditacidon de

las habilidades en Técnicas de
Informética (TI) de la gente en la
utilizacién de ia misma, y hace refe-
rencia a lo siguiente:

La evaluacién puede ser en
linea o en cualquier momento.

Para la acreditacion, la evalua-
cién requiere la presencia de
un evaluador.

Cualquier persona puede ser
candidato a evaluarse.
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®  Se evalda una “micro habili-
dad”, o una funcionalidad de
un programa,

. Cada habilidad evaluada esta
vinculada {en linea) a una for-
macién de ella misma.

* £l sisterna gestiona el Portafo-
lio de Habilidades de cada eva-
luado, y avisa cuando hay
necesidad de actualizacién.

e  No caer en la trampa de acre-
ditar puestos o cargos, porque
no es eso lo que interesa en
este caso, por ejemplo de las
Técnicas de Informatica, por-
que es una habilidad, una
herramienta para desempefiar
el trabajo en cualquier puesto.

e  Hay experiencias en el Reino
Unido, Canada, Ffrancia, y
Chile.

Se dice que se puede evaluar
una “micro-competencia” o “micro-
habilidad” de un programa. Veamos
cuales son los problemas que uno
se plantea con la utilizacidon de la
informatica.

Si cambian un funcionario, si
quitan la secretaria y ponen otra, la
pregunta es ;sabe usar el computa-
dor? Si, dice. Se pide que escriba
una carta. Lo hace. Luego que la
mande a las 100 personas que estu-
viercn en el Congreso tal. La contes-
tacién: jAh, eso no lo ensefiaronl. Es
decir, no tenemos idea qué es.lo
que sabe y qué no sabe. No sabe-
mos a quien seleccionar, pero a su
vez el funcionario no sabe que es lo
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gque le pueden pedir. Entonces, se
produce una relacién perversa con
respecto a la informaética.

El otro problema, es que la
gente esta considerando la informa-
tizacién como sinénimo de moder-
nizacién, aunque sabemos que
necesariamente no es asi. Cada vez
que hay temor con relacién al uso
del computador, se produce una
especie de rechazo a estos cam-
bios, de nuevo una relacién per-
versa. Por lo tanto, mejor es facilitar
la vida a la gente, y que ésta pueda
certificar sus habilidades en el uso
de las Técnicas de Informacién,
porque ello tiene un efecto multipli-
cador importante.

No vamos a entrar de nuevo en
el tema de la competencia, porque
ya se conoce. Pero, ésta requiere
una serie de recursos que van desde
distintas perspectivas: hay caracte-
risticas del individuo que tienen que
ver con el “querer hacer”; de las
habilidades sociales; de las organi-
zaciones, valores, etc. Cuando
hablamos de competencia, no nos
estamos refiriendo en términos
efectivos a una, sino a habilidades
en el uso de herramientas bien pre-
cisas, y es en es0o que queremos
intervenir.

Por ejemplo, el Pasaporte o
Carnet de Acreditacion de Compe-
tencias Tl, que se da en Francia,
tiene algo asi como 17 habilidades
especificas. Si se acreditan esas
habilidades dan lo que ellos deno-
minan “un brevé”, y que es lo que
estamos trabajando para poner en
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linea, para que el interesado pueda
hacerse su auto-examen, y una vez
que se sienta seguro, va donde el
acreditador y vuelve a repetirlo para
que le den su acreditacion. En eso
consiste el proyecto. Para el 2003,
en ¢l Gobierno de Chile se estima
que se van a acreditar 500 mil tra-
bajadores del sector privado. En
eso estamos en este momento, y
viendo de cuanto es la meta que nos
vamos a plantear para el sector
publico. Si volvemos a la idea inicial
de, ;c6mo tienen que ser los proyec-
tos? Aquello de que deben respon-
der a maltiples actores, efc., vemos
que, los dos tipos de proyectos ©
planes responden a eso. Que toda
la gente del sector publico pueda
certificar sus competencias, es algo
que le interesa a la ciudadania, a los
jefes, a los funcionarios, a todo el
mundo, y mejoramos el servicio
como un resultado extra, y también
le interesa a los politicos que son
los que ponen los recursos. Porgue
tiene un impacto enorme en las per-
sonas que se van a sentir que estan
preocupados por ellos. Estos pro-
yectos son faciles de vender y de
buscar recursos.

Esquematizando en forma
resumida, ;Cudles son las necesida-
des para un sistema con estas
caracteristicas?:

o Eijefe

o Cuando selecciona un fun-
" cionario, necesita saber
exactamente qué puede
esperar como resultado
de las habilidades del
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trabajador. (Todos saben
Word, pero ;sabe gestionar
un correo rmasivo?).

e  El trabajador

o Necesita conocer gue se
espera de él en término de
habilidades, y [0 que posee
para responder a Ias
demandas de su jefe (que
evolucionan permanente-
mente hacia un mayor
nivel de funcionalidad).

. Para ambos actores

o La conveniencia de mane-
jar las habilidades con el
mismo principio que se
maneja un inventario “just
in time”, ya que la habili-
dad se pierde sino se usa,
y si se adquiere con poste-
rioridad, se pierde en
productividad.

¢  Cuando hay una brecha

o Debe existir un “mecanis-
mo” para adquirir la habi-
lidad precisa que cons-
tituye la brecha, no un
curso de semanas u
horas.

Los objetivos del Pasaporte de
Tl son:

¢  Que tanto las organizaciones
como los trabajadores dispo-
nen de una mejor comunica-
cién respecto a lo que se
espera de ellos y de lo que
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pueden ofrecer en términos de
habilidades TI.

El modelo debe ser agil y flexi-
ble para responder a las nece-
sidades actuales y futuras, y
no sobre la historia pasada.

La formacién debe estar cen-

trada en ensedar:

son:

(Cébmo aprender, mas que

¢como usar?

:Cudles son y para que sirven
las diversas funcionalidades?

:Dénde aprender mejor, en
menos tiempo y  mas
barato?

Las ventajas de este sistema

Cada usuario, como buen
adulto, desarroila las habilida-
des que requiere para su
desempefio.
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En un software de calidad, se
accede a una autoformacién
que viene gratis con el
programa.

La adquisicién de una habili-
dad especifica sirve para cons-
truir diferentes competencias.
Son transversales a diferentes
industrias y oficios.

Se crea una cultura de

evaluacion.
Beneficio politico.

o Brindar beneficio ahora a
los funcicnarios.

o Mejorar el perfil de miles
de personas para que se
sientan capaces de enfren-
tar la modernizacién del
Estado.

o Ademds, se busca que
este sea un logro del
actual gobierno, y no la
preparacién de un pro-
yectopara realizar en tan-
tos afios mas ¢
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