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Abstract

This work presents the context and the contents of the Qualitative
Research in Information Systems. The context is obtained and
presented analyzing four perspectives that allow to locate interest
areas in the study of Information Systems and their relationships with
people. The perspectives are: historical, etymological, one of projects,
and organizational. With these perspectives contents within
Qualitative Research in Information Systems are described, as well as
their domain and some guiding open questions.

Keywords: Computer Science, Information, Information Systems, IS Research Agenda, IS Research
Issues, Management Science, Organization, Project Management, Qualitative Research in Information
Systems, Structure, Systems Theory.

Aquest treball presenta el context i el contingut de la Investigacio
Qualitativa en Sistemes d’Informacié. El context es presenta
mitjan¢ant I'analisis de quatre perspectives que permeten identificar
arees d’interes en I'estudi dels Sistems d’Informacio i la seva relacio
amb les persones. Aquestes perspectives sén: historica, eimologica,
una de projectes, i organitzacional. Amb aquestes perspectives es
describeix el contingut de la Investigacié Qualitativa en Sistemes
d’Informacid, i es presenta el seu domini i algunes qliestions obertes
gue guien aquesta investigacio.

Este trabajo presenta el contexto y el contenido de la Investigacién
Cualitativa en Sistemas de Informacion. El contexto es presentado
analizando cuatro perspectivas que permiten identificar donde existe
interés por el estudio de los Sistemas de Informacion y sus relaciones
con las personas. Las perspectivas son: histérica, etimoldgica, una de
proyectos, y organizacional. Con estas perspectivas se describe el
contenido de la Investigacion Cualitativa en Sistemas de informacion,
presentando su dominio y algunas interrogantes que guian esta
investigacion.
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Introduccién

1. INTRODUCCION

Es aceptado por la comunidad en sistemas de informacion que, en y los Sistemas de
Informacion, existe un aspecto humano o social, aparte del aspecto tecnolégico o no
humano (Checkland y Holwell, 1998; Dahlbom, 1997; Frisco, 1998; Galliers, 1995;
Hirschheim y Klein, 1994; Lee, et. all, 1997; Orlikowski y Baroudi, 1991). En
particular, la Investigacion Cualitativa en Sistemas de Informacion se preocupa de la
investigacion vinculada al primer aspecto mencionado (Myers, 1997).

La Investigacion Cualitativa en Sistemas de Informacioén es un campo de creciente
interés en la comunidad de sistemas de informacién. Sin embargo acceder a esta
investigacion requiere conocer la relacién entre el aspecto social 0 humano y los
sistemas de informacion.

De esta manera, este trabajo pretende ser una primera aproximacion a la
presentacion del contexto y el contenido de la Investigacion Cualitativa en Sistemas
de Informacién, con lo cual conocer mas acerca de la naturaleza de problemas que
aborda y lo que ella significa.

La presentacion del contexto de la Investigacion Cualitativa en Sistemas de
Informacion obedece al interés por mostrar las diversas manifestaciones que
adquiere la relacion entre sistemas de informacion y las personas, o entre sistemas
de informacion y el aspecto social (humano). Lo anterior se consigue presentando
cuatro perspectivas de andlisis.

La primera perspectiva es historica, para lo cual se revisa la conexion o desconexién
histérica entre Ciencia de la Computacion y Ciencia de la Administracion. La
segunda perspectiva es etimolégica, analizando el contenido del término sistema de
informacion dentro de la dimensién de Teoria de Sistemas, con un acercamiento a la
Teoria de Sistemas Sociales. La tercera perspectiva se vincula a la idea de proyecto,
analizando el contenido social de proyectos de sistemas de informacién y su relacion
con la produccién de sistemas de informacion. La cuarta perspectiva es
organizacional, mostrando la relacién organizacional entre un objeto sistema de
informacion y la organizacién-empresa donde existe.

La descripcion del contenido de la Investigacion Cualitativa en Sistemas de
Informacion obedece al interés por mostrar la forma que adquiere esta investigacion,
identificando el tipo de situaciones que aborda y lo que ella significa. Para ello, se
presenta su dominio de interés, concretado en algunas interrogantes de
investigacion.

La estructura del trabajo se guia por estos dos temas. La segunda parte, “Contexto
de la Investigacion Cualitativa en Sistemas de Informacion”, presenta las
perspectivas antes sefialadas. La tercera parte, “Contenido de la Investigacion
Cualitativa en Sistemas de Informacion”, comprende una revision de estudios sobre
esta investigacion para proceder a su dominio y las interrogantes que ella se
plantea. En la cuarta parte se sefialan algunos comentarios. La quinta parte presenta
la bibliografia utilizada.
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El Contexto de la Investigacion Cualitativa en Sstemas de Informacion

2. EI CONTEXTO DE LA INVESTIGACION
CUALITATIVA EN SISTEMAS DE INFORMACION

En esta parte se mostrara cémo el aspecto social aparece o existe. Ello se intentara
mediante la presentacién de cuatro perspectivas de andlisis: histérica, etimoldgica,
relativa a la construccion (proyecto) y, organizacional.

e La perspectiva histérica recoge el uso del término ‘sistema de informacién’ en la
Ciencia de la Computacion y la Ciencia de la Administracion.

e La perspectiva etimoldgica revisa el término ‘sistema de informacion’ a la luz de
los términos Informacion y Sistema.

e La perspectiva de Ingenieria de Proyectos revisa el objeto sistema de
informacion como resultado de la evolucién de un sistema.

e La perspectiva organizacional presenta el objeto sistema de informacién como
una entidad social y tecnoldgica parte de un sistema mayor.

La razén que ha llevado a escoger estas perspectivas es que el aspecto social existe
en todas las situaciones donde al menos interactian dos personas y, que los
trabajos que aparecen en sistemas de informacion y/o que tratan sobre algin
sistema de informacién, son de interaccion entre personas. Por otra parte, el tema
seleccionado para cada perspectiva, obedece a que asi se puede recoger y
estratificar todo el espectro de situaciones e intereses ligados a la disciplina de y al
objeto sistema de informacion.

2.1. Perspectiva historica

Se ha concedido el apelativo de histérica a esta perspectiva pues se revisa la
relacién existente entre dos ciencias qué, en mayor medida, e histéricamente, hacen
uso del término ‘sistema de informacion’: Ciencia de la Computacion y Ciencia de la
Administracion; ambas miembro de la disciplina de Sistemas de Informacion.
Historica en el sentido de revisar un vinculo histérico, mas que un repaso histérico
del vinculo.

a. Disciplina de Sistemas de Informacion

Ciencia de la Computacién y Ciencia de la Administracion son parte de la disciplina
de Sistemas de Informacién (‘Information Systems field’). Sin embargo es
conveniente recordar que en ella convergen trabajos, intereses, disciplinas, y
ciencias vinculadas a la economia, computacién, gestion, sociologia, electronica,
politica, linguistica, etc. Esto caracteriza la naturaleza multidisciplinaria (pluralismo
en Banville y Landry, 1992; heterogeneidad o ‘pot-pourri’ en Farhoomand, 1992) que
posee la disciplina de Sistemas de Informacion, la cual se debe a la naturaleza de su
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objeto y que necesita esfuerzos mayores para lograr comprenderlo y tratarlo (Avison
y Nandhakumar, 19951; Frisco, 1998; Galliers y Land, 1987, p. 901).

Formalmente esta disciplina es un campo, un territorio, que alna académicos y
practicantes de diversas formaciones curriculares. Esto le convierte en un
‘convocante’ intelectual, cuyo interés gira alrededor de un fenémeno amplio y
compartido: la aparicion y consecuencias de la mejora organizacional, mediado por
tecnologias de la informacién (TI, King, 1993) y sistemas de informacion.

En particular, acerca de la relacién entre sistemas de informacion y tecnologia de la
informacion, conviene aclarar los siguientes sentidos que adquiere.

e En algunos casos las Tl (léase software y hardware, aplicaciones, etc.) se
conciben en un sentido amplio y general, siendo los sistemas de informacion
una instanciacién (Lee, 1997), como si fuese una tecnologia mas.

e Hay otro planteamiento que coloca las TI como aquél conjunto de elementos de
entre los cuales se extraen algunos para dar sustento al sistema de informacion
en su componente técnica. Aqui las Tl son piezas para ‘montar’ el sistema de
informacioén en la parte que ha de ser considerada automatizada.

e Una tercera les considera en su conjunto, usando la nomenclatura SI/Tl (Andreu
et. all. 1991), para indicar que el primero es la respuesta a una necesidad
especifica de una organizacién-empresa, mientras el segundo es un conjunto de
tecnologias preexistentes de los cuales se extrae lo necesario.

Los tres sentidos dados a la relacién se vinculan entre si, no son necesariamente
definitivas, ni tampoco alguna de ellas muestra preeminencia sobre las otras. Las
diferencias provienen del observador. Debiendo trabajar con una de ellas, este
trabajo seguird un discurso que sustenta el segundo sentido.

b. Ciencia de la Computacion

En Ciencia de la Computacion (‘Computer Science’) el término ‘sistema de
informacién’ denota un objeto que se estudia en diversas dimensiones, pero
principalmente computarizado, un Sistema Informatico. Se puede citar de forma
resumida que se trata de una dimension que apunta a construir estos sistemas
mediante modelos de representacion de la realidad, y otra que busca hacer mas
eficientes y robustos sus componentes (como bases de datos, algoritmos, etc.)

El sistema de informaciéon es una caja blanca en la cual sus componentes son
sujetos a estudio computacional.

c. Ciencia de la Administracion

En Ciencia de la Administracion® el término ‘sistema de informacion’ sefiala una
nocién abstracta o técnica. En ambos casos eso si, la perspectiva del observador
considera el objeto sistema de informacion como una caja negra, como una funcién
que se sabe qué esperar de ella.

 En Avison y Nandhakumar (1995, p. 11), Backhouse, Liebeman y Land sefialan: “Coming as it does out
of computer science, managemente studies, and a variety of social an technica fieds, it is hardly
surprising that [Information Systems] does not have any theoretical clarity”.
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Lo anterior se ratifica analizando la siguiente lista de autores del area para mostrar
cémo ellos manifiestan sus diferencias respecto de lo que indicaria el término.

e En una linea de administracion y gestiéon, Taylor y Fayol (Chiavenato, 1989)
observan el sistema de informacion como procesador de datos e informacion; y
Simon (1982) como una entidad de apoyo a la toma de decisiones de forma
racional; mientras Anthony (1965) solamente visualiza diversos sistemas
computacionales, que clasifica como soportes automatizados para procesar
informacién. Por su lado Mintzberg (1990) lo ve como el medio para controlar la
informacién en sus enlaces intra e inter estructura administrativa, en la linea del
sistema de informacién inter organizacional (Ilves y Learmonth, 1984).

e En una linea estratégica, Porter (1986) considera el sistema de informacién una
entidad ligada a las capacidades estratégicas de una organizacién-empresa?’; a
su vez Hax y Majluf (Rodriguez, 1992) lo vislumbran como un sistema
organizacional encargado de gestionar informacion.

e Por el lado sistémico Beer (1976) considera el sistema de informacién un
sistema computacional de nexo entre informacién operativa y de gestion; a su
vez Melésse (1968) le ubica como una entidad abstracta que procesa
informacién y ayuda en el equilibrio de variedad entre un tomador de decisiones
y la unidad controlada; por ultimo Espejo et all. (1996) le consideran una entidad
sustento del engranaje decisional.

e Aparte esta Flores (1992a) quien basa su visién de una organizacion-empresa
comunicada, sobre la base de un concepto abstracto de sistema comunicador.

De esta breve y resumida lista es posible concordar que el término, en unos casos
se indica un artefacto computacional, un Sistema Informético, incluso con fronteras
precisas; mientras en otros es una abstraccion, un complejo interrelacionado, un
sistema, orientado a generar informacion.

d. Relacion y distancia entre las ciencias

Si se quisiera encontrar alguna vinculacion entre ambas ciencias se podria recurrir a
la idea de intercambio entre sistemas, vista como el pedir y dar mutuo entre las dos
ciencias. En consecuencia se puede decir que la Ciencia de la Administracion puede
informar de las necesidades de informacién o de los sistemas de informacién que
precise; mientras la Ciencia de la Computacién puede aportar todo el conocimiento
para resolver problemas técnicos que surjan. En sentido opuesto, la Ciencia de la
Computacion puede requerir u observar problemas o complejidades de las
organizaciones-empresa que pueden ser tratadas computacionalmente, mientras la
Ciencia de la Administracion aporta su dinamica, estructura, operatividad,
funcionalidad, etc. para ser analizada.

Pero esta aparente relacién positiva ha resultado en la practica mas teérica o ideal
que real, donde este intercambio se ha perdido. Donde mejor se puede presentar
este distanciamiento y sus efectos es en la educacion, y en la utilidad de la

2 Bgo esta denominacion se considerd ‘Management Science’, ‘Business Science’, y Teoria de
QOrganizaciones.

% Seintroduce € término ‘organizacion-empresa’ para diferenciar o aclarar cualquier confusion posterior
cuando se introduzca el término ‘organizacion’ en e ambito de sistemas. Organizaci én-empresa denota al
término ‘organizacion’ dentro del ambito de la Administracién, Negocios o Teoria de Organizaciones.
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investigacion relacionada. A tales efectos dos autores pueden citarse, Rob King y
Robert Galliers.

e King (1993) menciona que la separacion entre lo ‘business’ y lo ‘computational’
proviene, en EEUU, de un cambio académico donde la Ciencia de la
Computaciéon dedicada al desarrollo de aplicaciones deja esta actividad en
manos de las Escuelas de Negocios. Este traspaso, si bien pudo haber sido una
delegacién de responsabilidades y, afianzar y especializar el nexo, solamente
genero un vacio. Por ello, agrega King, ante el alejamiento de este hijo de la
Ciencia de la Computacion, el National Research Council (NRC) Computer
Science and Telecommunications Board (CSTB) emite un reporte (el ‘Computing
for the Future: Toward a Broader Vision of Computer Science and Engineering’)
donde menciona y aclara cuales seran los tres dominios particulares de
aplicacion, investigacion y ensefianza de la ‘Computer Science’: computacién
cientifica, librerias digitales, y computacion comercial“, siendo esta Ultima un
intento de acercar ambas ciencias. A pesar de ello la distancia se ha mantenido
(Evaristo y Karahanna, 1997).

e Galliers (1995), analizando el caso britanico en investigacién en sistemas de
informacion, sefiala el distanciamiento entre la académicos y profesionales
(Harvey y Myers, 1995), recomendando una agenda de investigacion basada en
el trabajo en terreno. Este distanciamiento se produce porque el investigador en
sistemas de informacion, mas especificamente el de Ciencias de la
Computacién se puede considerar un profesor aislado de la realidad, mientras
que el desarrollo de una aplicacién computacional en muchos casos precisa un
conocimiento acabado de los problemas reales tanto técnicos como sociales,
especialmente cuando se trata de un sistema de informaciéon. Este
distanciamiento se ha pretendido acortar mediante acercamientos entre
universidad y empresa, aunque ello ha traido consigo problemas relacionados
con el rigor y la relevancia de la investigacion en sistemas de informacion
(Applegate, 1999).

De esta forma es posible llegar a decir sobre ambas ciencias lo siguiente.

e La Ciencia de la Administracion genera sus propias aplicaciones usando en
muchas ocasiones personal con experiencia en desarrollos de Sistemas
Informaticos, pero mas relacionado y mas conocedor de los problemas de una
empresa. Ademas esta ciencia en muchas ocasiones ha estado més cercana a
la realidad, con investigacion y formacion en ocasiones ampliamente tedrica,
pero sin dejar de lado la observacion de casos reales.

e La Ciencia de la Computacion a pesar de haber y estar generando profusion de
artefactos computacionales cuya utilidad y servicios en ocasiones superan las
expectativas iniciales, no es menos cierto que éstas se han producido en gran
medida de la utilizacién especifica que las personas les den. En este sentido la
utilidad posterior a la produccién se ha convertido en un factor de analisis para
la comunidad de sistemas de informacién. Esto no excluye que se haya
producido un alejamiento de la realidad, de los problemas y necesidades
cotidianas y mundanas, comprometiendo con recursos humanos, materiales y
econdmicos en soluciones que ha veces distan de lo que empresa, personas,

Aunque no es tratado en este trabgjo, la idea de ‘organizacion-social’ citada como ‘organizacion’ en
estudios soci ol gi cos también debe diferenciarse del término ‘ organizacion’ que usamos.

4 También debe agregarse |a idea de Computacién Organizacional (Holsapple y Luo, 1995), donde son
citadas tecnologias como CSCW, DSS, GDSS; etc.
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trabajadores, instituciones, la sociedad, precisan para resolver sus conflictos
diarios. En un sentido inverso, el problema se traduce en adolecer de un
acercamiento hacia la Ciencia de la Administracién, o cualquiera otra ciencia o
disciplina que precise soluciones, con el fin de buscar utilidad a interesantes
resultados computacionales.

e. El aspecto social

Asi se aprecia que el aspecto social surge cuando las personas usan los sistemas
de informacién como objetos asociados a sus actividades diarias.

En este sentido la Ciencia de la Administracién se presenta cercana a este
planteamiento ya que a ella no solamente le interesa contar y tener tales objetos,
sino que le interesan los efectos que tienen en las personas, y en si efectivamente
su introduccioén facilita, potencia, o mejora, ya sean, los beneficios financieros y
economicos del negocio, barreras estratégicas que se imponen a la competencia, la
obtencién de alguna ventaja comparativa, mejores herramientas de trabajo, ayudar a
reducir y controlar desperdicios producidos, etc. Para ella, la computaciéon es un
suministrador de soluciones, de artefactos, los cuales no deben alterar sus objetivos.

Pero la Ciencia de la Computacién también posee un aspecto social, como las
culturas cientificas, sicologias disciplinarias, y practicas de politicas tecnoldgicas que
caracterizan los resultados.

Por dltimo, se puede decir que el aspecto social es un tema a tratar con un fin
distinto del sicolégico, antropolégico o socioldgico, por citar algunas ramas ligadas al
estudio humano, por cuanto interesa reconocer cémo las personas se comportan y
relacionan al usar sistemas de informacion. El fin de conocer el comportamiento
individual y grupal de las personas que usan y construyen sistemas de informacion,
es llegar a tener un control mayor sobre el uso y la construccién actual y futura de
estos sistemas.

f. Relacionando las ciencias

Como una forma de hacer resucitar o generar nuevamente el vinculo entre ambas
ciencias, o entre academia y practica, o entre lo tedrico y lo practico, se puede
plantear una linea que integra ambas ciencias. Aunque de ahora en adelante
pudiese citarse la Ciencia de la Administracion como parte de la argumentacion, se
recalca nuevamente, que ella puede ser intercambiada por cualquier otra ciencia,
disciplina o rama del saber que requiera resolver problemas con la Ciencia de la
Computacion.

Esta linea se configura a partir de ciertos puntos de contacto entre ambas ciencias
(llustracion 1). Estos puntos son una manera de indicar instancias de participacion
donde se manifiestan posibilidades reales o teéricas de conjugar resultados y
necesidades de ambas ciencias. Materialmente esta la linea seria de competencia
de la Informatica. Asi, la Informética estd llamada a cuestionarse cosas tan
elementales de los sistemas de informacion como su construccién, su rol
organizacional y social, sus efectos, etc. La Informatica puede llegar a convertirse,
bajo este enfoque, en el convocante curricular, de tal manera de tratar problemas
concretos y reales de sistemas de informacion tanto en lo técnico como en lo social.

Tales puntos de contacto serian el dominio de problemas abordables desde la
Informatica, usando instrumentalmente en su resolucibon a la Ciencia de la
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Administracion y a la Ciencia de la Computacion. Ello no excluye que la Informatica
pudiese generar o posibilitar otros. Por ejemplo, identificar las necesidades de
informacién y comunicacién de una empresa y proveer con una tecnologia
conceptual a modo de respuesta, la cual, si se precisa, contara con una tecnologia
computacional.

Y como no, para concluir este punto, mencionar algunas de las cualidades que debe
poseer quien actie en el oficio de informatico. Asi, basandose en Curtis et. all (1988,
p.1272; Dahlbom y Mathiassen, 1997) como referencia empirica, es conveniente,
aparte del dominio computacional, ser capaz de:

e actuar y adaptarse en situaciones multidisciplinarias y
aprender del dominio del problema, para mapear
bidirecionalmente el conocimiento computacional con el del
problema;

e poseer habilidades de comunicacién para interactuar con
clientes, usuarios, y compafieros; vy,

e tener una ética y compromiso profesional alto, para mantener
el desarrollo del sistema dentro de sus recursossy, garantizar la
intimidad de la informacién recibida y manejada”.

Cenca de la Administracion

__-“ Informatica
' . S

# punto de contacto Ciencia de la Computacion

llustracion 1: El encuentro de dos ciencias

2.2. Perspectiva etimolégica

Aqui se desarrolla un analisis de naturaleza etimolégica o mas bien un analisis de
los términos constituyentes del término sistema de informacion. Esta discusion
permite introducir el aspecto social de la mano de la nocion de Sistema Social.

a. Sistema e Informacion
La definicion en general sefiala que un Sistema es ‘un conjunto de elementos

organizados con una finalidad’ (Ackoff, 1971; Bertalanffy, 1982; Hall, 1964). La
generalidad de la definicion no necesariamente demuestra debilidad del concepto,



11

El Contexto de la Investigacion Cualitativa en Sstemas de Informacion

por el contrario, muestra una flexibilidad que le ha otorgado al area de sistemas un
uso masivo pero, no hay que desconocerlo, muchas veces bastante difuso. Asi, por
'Sistema’ se ha llegado a conceptualizar aquello que alude a:

e denotar algo, como un Sistema Palitico;

e sefialar cosas aparentemente tangibles, como el Sistema
Planetario; o,

e mecanismos diversos, como un Sistema de Bombeo.

Similarmente el término Informacion® resulta un tanto difuso’. Asi, aunque lo que se
entiende por informacion es algo aun en discusién, por informacion se puede
entender aquello que cambia nuestra manera de pensar; ese algo que redirecciona
las acciones actuales y futuras (Checkland y Holwell, 1998); aquello que reduce la
entropia (Mélésse, 1972); aquél dato o datos cuya cantidad, calidad y oportunidad
permiten tomar una decision (Simon, 1955); lo que permite conocer del acontecer
interno y externo de un organismo (Beer, 1976); o, sencillamente asistir en acciones
propositivas (Flores, 1992b).

Por su parte, la nocion de Sistema ha provisto un 'modelo para' construir y, ‘un
modelo de' entender ciertos fenémenos, donde aparecen algunos elementos
conexos, con un orden obedeciendo a un fin. El término sistema ha permitido tener
un constructo mental de un todo (Espejo, 1994, p. 200). En este sentido los objetos
sistemas de informaciéon aparecen en algin momento, como elementos que
conjugan ciertas tareas orientadas a informar (Cohen, 1998).

Para encontrar el aspecto social, vinculado, segun esta perspectiva a los términos
recién comentados, se seguira el camino de adoptar conceptos y teorias sistémicas
y con esto establecer mas formalmente la idea de sistema en el término ‘sistema de
informacion’.

b. Organizacién, estructura y Teoria Social
La evolucion en la disciplina de sistemas ha llevado hoy en dia a identificar una

propiedad de los sistemas, conceptualmente definida como autopoiésisg, cuyo
impacto en el desarrollo de sistemas y en la epistemologia del conocimiento ha sido

® Para mayor informacion sobre e tema remitirse a http://www.acm.org/serving/se.codehtm y
http://www.ieee.org/committe/ethics.

® Comparativamente el término informacion aparece vinculado a otros conceptos cuya discusion actual
sobre su significado preciso persiste, asi (Beer, 1976):

. un Hecho es un Evento que ocurre en la realidad;

e ¢ Ruido es unasefia sin sentido (sin valor concedido);

e un Dato es una declaracion de un hecho, un ruido al cual se le ha dado coherencia y opera en un

lenguaje;

e un Capta (Checkland y Holwell, 1998, p. 86) es € dato de interés, relevante, para la produccion de
informacion;

e lalnformacion eslo que cambia la manera de pensar, un capta con posibilidad de generar o cambiar
acciones; y,

e & Conocimiento son las sugerencias o exhortaciones que se hacen orientadas a la solucién de
problemas, es informacion proyectada en el futuro.

" Citando a Boland en Tricker (1992): “A problem that has plagued research on Information Systemes
since the very beginning, is the elusive nature of information itself, and the way we as researchers have
failed to address the essence of information in our work”.

® La autopoiésis fue acufiada por Maturana y Varela (1990; Maturana, 1990) para caracterizar sistemas
gue mantienen su organizacién siguiendo una historia de perturbaciones medioambientales y cambio
estructural (Varela, 1994, pp. 5-6); y, regeneran sus componentes en el transcurso de tal operacion.
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de importancia. De tal concepto se toma aquella parte que permite descentrar la
discusién tedrica sobre si un sistema es cerrado o abierto (como por ejemplo lo han
tratado Katz y Kahn, 1977), hacia un discusion actual y mas real donde lo cerrado y
lo abierto de un sistema se deconstruye conceptualmente sobre la base de dos
conceptos: organizacion y estructura (Espejo, 1994, p. 205; Limone y Cademartori,
1998, pp. 26-27; Maturana, 1975, p. 314), cuya aparicién implicitamente habla, entre
otras cosas, de orden, de interaccioén, de diferencia, de ideas y sus referentes fisicos
(Morin, 1993).

e La Organizacion sera “el conjunto de relaciones que define y determina las
condiciones de constitucion y funcionamiento de un sistema como unidad, esto es,
su identidad de clase” (Limone y Cademartori, 1998, p. 26). el todo. Es la
conformacion modelada en grafo de las interacciones caracteristicas del sistema.
“The relations that define a machine as a unit, and determine the dynamics of
interactions and transformations which it may undergo as such a unity, constitute the
organization of a machine” (Maturana y Varela, 1980, p. 77). Es enfocarse en el uso
y participaciéon instrumental de componentes. Por Ultimo, la finalidad de una
organizacion es conformar las relaciones y, servir como patrén de identidad frente a
la dindmica de cambio esperada en el tiempo.

e La Estructura serd la configuracion de los componentes reales (concretos y bien
delimitados) que asuma la organizacion en un tiempo y sitio determinado como
resultado de un proceso de estructuracion. Es la realizacion, la instanciacion, el
resultado de la estructuracion, la particularizacion, de la organizacion, como
categoria o clase, mediante el juego de componentes posibles en un espacio y
tiempo especifico.

La misma evolucion de la linea de sistemas y esa idea de tener conceptos de amplio
uso, ha extendido su utilidad hacia el ambito social. La aplicacion de un
planteamiento sistémico, esencialmente nominativo hacia el dominio social tiene
algunos referentes en el trabajo de Parsons’, sin embargo fue gracias al concepto de
autopoiésis lo que facilité hablar de Sistema Social sistémicamente.

Whitaker (1997) plantea que el fenémeno social en sistemas puede ser estudiado
desde dos autores, Humberto Maturana (1975, 1997) y Francisco Varela (1994),
cuya diferencias se dan en el plano conceptual de observar las interacciones
sociales en un proceso recursivo de reproduccién social, donde lo miembros
influencian al sistema y el sistema influencia a los miembros (autopoiésis de
Maturana); o, donde las interacciones sociales que definen unidades son
observadas en operaciones y no producciones, donde las unidades son auténomas
de la produccién, pero con un cierre organizacional caracterizado por relaciones qué,
socialmente, seran instrucciones y acuerdos linguisticos (autonomia de Varela).

Las ideas de Maturana y Varela aunque contrapuestas han permitido que otros
autores les den una aplicabilidad mayor. Whitaker (1997), en esta linea, plantea que
hay dos formas de aplicacion. La primera sigue los trabajos de Luhmann,
observando las organizaciones en general como sistemas autopoiéticos. La segunda
es tratar los sistemas sociales como constitutivamente emergentes de la interaccién
entre participantes.

Los sistemas autopoi éticos que se realizan en el espacio fisico son sistemas vivos. Posteriormente Varela
define autonomia, de la cual la autopoiésis es un caso. Un sistema que exhibe autonomia mantiene la
organizacion, pero no necesariamente regenera sus componentes.

°Ver Porra (1999) para unarevision del término de Sistema Social en sistemas de informacion.
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La primera de tales formas aplica la teoria autopoiética de manera formal, aunque
excluye el ‘languajear’ (Maturana, 1991) y por ende al individuo (cercana a la linea
de Maturana); mientras la segunda gira en torno a la interpretacion fenomenoldgica
de la teoria. Ambas formas, concluye Whitaker, son complementarias, y se
diferencian por un asunto de perspectiva del observador.

Formalmente la Teoria de los Sistemas Sociales de Luhmann (Corsi et. all, 1996, p.
152; Luhmann, 1996; Rodriguez and Arnold, 1992, p. 122) plantea que un sistema
social se realiza, produce y reproduce, en la comunicacién. Esto es lo que permite
describir el sistema en términos de sus caracteristicas operacionales independiente
de los miembros, donde solamente existe la comunicacion.

Como interesa usar lo mas fielmente las ideas de organizacién y estructura
presentes en el concepto de autopoiésis, dentro de la esfera social, de ahora en
adelante se adopta el trabajo de Luhmann dado su mayor formalismo. Las personas
aparecen como el soporte de la comunicacién la cual, como se ha dicho, reproduce
lo social pero, por el sélo hecho de ser humana e incluyendo la capacidad de critica
y accién de las personas, lo social puede ser transformado, como una forma de
resistencia a lo establecido.

c. El sistema ‘sistema de informacion’

Usando los conceptos de organizacion y estructura se puede tener una primera idea
sobre un sistema de informacién: un sistema cuya organizacion esta finalizada para
proveer informacion, y cuya estructura se orienta a tal fin. Formalmente podria
entenderse como:

e una abstraccién que sugiere un ordenamiento de unidades
funcionales  (histéricamente verbalizadas como capturar,
almacenar, distribuir, procesar) que han de interactuar entre si; y,

e estructuralmente como una arquitectura particular y especifica,
como respuesta factible a la organizacion (materializada en Bases
de Datos, programas computacionales, procedimientos de
operacion manual, etc.)

Esta definicion provee bastantes elementos para comprender el desarrollo de un
sistema de informacién, sin embargo carece explicitamente del componente social.
Mas bien esta definicion presenta utilidad para comprender el plano tecnoldgico.

La inclusién de lo social involucra recordar que se esta dentro de Organizaciones de
Actividad Humana, gracias a lo cual los sistemas de informaciéon consideran
operadores (usuarios y personal de la funcidon sistemas de informacion) en
interaccion con software, hardware y, aparatos y medios de telecomunicacion.

Asi el sistema de informacién, bajo Luhmann, sera un Sistema Social basado en la
comunicacién. En consecuencia se puede sefialar que un sistema de informacion
serda el término con que se aludira al Sistema que:

e organizacionalmente informara sobre la base de dos componentes
en sus interacciones, la comunicacional y la informacional; vy,

e estructuralmente dara cabida a todos los instrumentos necesarios
que den respuesta a las funciones y procesos de apoyo a la
comunicacion social, independiente de su implementacion o
naturaleza tecnologica.
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Con una definicién de esta naturaleza, tenemos una idea de lo general. Se presenta
un sistema de informacion con una organizacién que apunta al uso y consideracion
de lo social, un sistema imbricado particularmente en la red de relaciones humanas
(en sus facetas estructural, de coordinacion y de comunicacién/informacion) y, por
tanto, un sistema que usa y es usado por personas. Pero con el supuesto tacito que
se posee una organizacion tecnoldgica que responda a los niveles de funcionalidad
previstos por el servicio de informar. Lo importante es se mantiene una cierta
preeminencia de lo social, o como dice Jonsson (1992, p. 114) ‘con la intencién
dirigida a lo social'.

La nocién estructural se ha generalizado para poder introducir elementos tan
diversos como Bases de Datos, Intranets, Protocolos de Comunicacion,
procedimientos, etc. Esta amplitud se plantea para reflejar que es imperativo tener
presente toda la tecnologia posible. Una definicion donde la estructura no se
encuentre limitada por las funciones histéricas de un sistema de informacién. Una
estructura que permita la libertad de usar los instrumentos mas adecuados, ya sea
un componente técnico o un procedimiento administrativo manual (social), para
lograr su fin, frente a las necesidades y posibilidades de las personas que le usaran
y se serviran del sistema de informacién. Se trata de instanciar el sistema de
informacién en una estructura informatica (‘computer-based information system) y/o
en una manual (‘manual-based information system’).

d. El aspecto social

El aspecto social aparece dentro del mismo fenémeno de sistemas de informacion a
partir de una ontologia particular sobre la esencia de los sistemas de actividad
humana. Esto ha permitido considerar lo social en su dimension estructural como en
su dimensién organizacional.

Aparte se puede decir que se ha ubicado formalmente el aspecto social en la base
conceptual de sistemas de informacién, haciendo uso de fundamentos tedricos
emanados del &mbito social.

2.3. Perspectiva de proyectos

La tercera perspectiva tiene que ver con la forma como se construyen los objetos
sistemas de informacién. En esta parte se adoptara la vision de Ingenieria de
Proyectos. En Ingenieria de Proyectos se tiene que un Proyecto es construir algo,
mediante la corporificacién y particularizacion de una intencién en un artefacto, seria
resolver el problema concreto de pasar de la organizacion a la estructura™.

Tradicionalmente podemos ver un Proyecto como una manufactura humana
orientada a producir un todo llamado producto. De hecho, seguin el PMI (1996), el
proyecto "es un esfuerzo temporal encaminado a crear un producto o servicio Unico"
(ibid, p.2). Sin embargo, se ha preferido adoptar la visién de Blasco (1986), que es
una vision sistémica de un Proyecto, una vision que habla de la intencionalidad del
Proyecto; y, que un Proyecto es Proyectar y Proyectado.

0 Esta idea de construccion de sistemas aparece discutida en LeMoigne (1977) y en Estivals (1998).
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a. Intencionalidad, Proyectar, Proyectado y Proyecto

i. La intencionalidad proviene del hecho que los Proyectos surgen como respuesta a
conflictos, sea en algunos casos disconformidad o en otros desagradado, entre las
personas y el medio. En sistemas de informacion serian conflictos por no estar
informados, manifestados entre personas o entre personas y maquinas. Se trata
entonces que un conflicto produce o conduce hacia la intencién de resolverlo.

ii. Proyectar es la Ejecucién del Proyecto, que puede verse en un sentido
teleolc’ngicoll y en un sentido metodolégico.

En lo teleoldgico, es la accién extendida del hombre/mujer con una Intencién.

e Intencién que quiere la resolucion del Conflicto entre la disconformidad del ser
humano con el exterior, para el caso particular, en un momento y lugar
determinado.

¢ Intencién que como idea conjuga toda la naturaleza del conflicto con todas sus
posibilidades e imposibilidades de solucion.

¢ Intencién que es el pasar del deseo al logro.

e Intencién que lleva al Proyectar a preparar y planear un érgano exosomatico
para resolver el Conflicto en el futuro; a que se plantee como una estrategia para
desenvolverse en el futuro buscando un objetivo.

En lo metodologico es lo que se estd haciendo, ejecutando, como un conjunto
ordenado de actividades, en una morfologia dindmica, poseedora de una finalidad, la
Intencion. Tales actividades comienzan cuando se plantea el Conflicto y terminan
cuando el Proyectado estd operando normalmente, vale decir, ha resuelto el
Conflicto sin generar otros, ni ampliar el actual.

iii. El Proyectado (objeto proyectado) es el resultado del Proyectar, obtenido
mediante la particularizacion, corporificacion y reificacion de la intencion en solucién
y artefacto con funciones bien definidas y determinadas. Es unidad factica y sistema.

e Como unidad factica (Blasco, 1990; Paniagua y Blasco, 1993) es un artefacto
con una funcioén (informar), y la documentacion pertinente. El artefacto o conjunto
de artefactos dan cuerpo a la unidad factica, el funcionamiento mueve el
artefacto, y la documentacion le describe.

e Como Sistema es: quien resuelve el Conflicto; aquél que se adjetiviza como
artificial disefiado casi independiente (un sistema de informacién nunca es
independiente); quien sirve a la Intencidn recibida, la cual le otorga una finalidad
en cuanto sistema teleoldgico (artefacto que asiste en informar); o, es un
instrumento del ser humano que modifica lo que se queria del exterior (informar
para actuar).

iv. Proyecto en lo general ser4 cambiar el orden de cosas segun nuestros pareceres.
Con el Proyecto se interviene, o se pretende intervenir en el orden de las cosas, de
lo que hay fuera, intentando elaborar un artefacto cuyo funcionamiento permita
resolver el Conflicto. En consecuencia, el Proyecto de Sistemas de Informacion es la

™ Que posee una causa final (RAE, 1970, p. 1250). La causa final es € fin con qué o porqué se hace
aguna cosa (RAE, 1970, p. 250).
2 Exo (del griego e£m): fuera. Soma (del griego omuor) cuerpo.
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evolucion voluntaria y dirigida de cosas con un objetivo: resolver el Conflicto
mediante un Proyectado, un conjunto de artefactos cuyo fin es operar conjuntamente
para eliminar el conflicto sin producir otros.

b. El aspecto social

Dentro del Proyectar se encuentra estructuralmente toda una morfologia de
actividades y tareas tendientes a construir el sistema de informacién. Sin embargo,
revisando aspectos de Ingenieria de Software, toda la estructura del proyecto, todo
el sistema proyectual que prepara y planifica el proyecto, esta orientado a lo
computacional, a resolver el conflicto computacional, cabiendo preguntarse, ¢acaso
el sistema de informacion no debe ser un proyectado que surge a partir de un
conflicto que se origina en las personas y concluye en las personas?

Para intentar responder esta cuestion, a continuacién se mostrara el proyecto en su
referente interno y con el medio, mostrando lo que influye en la construccion del
sistema de informacioén.

i. Con el medio

Dentro de un Proyecto de sistemas de informaciéon se encuentra un conjunto de
actores operando en diversos roles proyectuales: analistas, programadores,
coordinadores, jefes, etc. En esta trama de roles las personas intentan responder a
sus responsabilidades contractuales, satisfacer el contrato del proyecto (plazos y
requerimientos) y, por si fuera poco, enfrentar la tension de resolver efectivamente el
conflicto del cliente. Eso permite decir que en el juego proyectual, en su relacion con
el exterior, se deben manejar aspectos personales, proyectuales y externos.

e En lo personal, el hombre/mujer de proyecto intenta satisfacer sus anhelos de
superacion personal y econémica.

e En lo proyectual, se debe responder a un jefe/coordinador, a unos plazos y a
unos mecanismos de control.

e En lo externo, aunque no conozca al cliente/usuario, toda persona en proyecto
actla intentando resolver conflictos del mundo real, lo cual genera la tension
recibida de forma mediata detras de los cambios estructurales que se producen
en la morfologia y planificacién del proyecto.

Asi, el aspecto social aparece desde fuera del proyecto en elementos como la
familia, la cultura, las normas, etc.

ii. El referente interno

Dentro de un proyecto es natural encontrar potenciales problemas inter personales
(incluso intra personales) derivados y/o relacionados a los tres aspectos anteriores,
que deben resolverse como cualquier actividad donde participen personas. Por otro
lado conviene disponer de todas las herramientas necesarias para socialmente
encontrar y construir el sistema que de respuesta a la intencién, més alla de aquellas
que sirven a la construccion técnica del sistema de informacion proyectado.

Esté claro que la actividad de andlisis del proyecto se orienta a capturar la esencia
de lo que se quiere, dejando al usuario y/o cliente que narre sus pretensiones. La
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importancia de esta actividad es que es la primera actividad que consolida
efectivamente las pretensiones, la intencion del futuro proyectado.

Para ello Artz (1997), sugiere que hay dos formas de identificar requerimientos.

e La primera, el camino tradicional, donde el analista o ingeniero de
requerimientos, en una concepcion realista y pasiva del mundo, considera que
los requerimientos estan alli, en la realidad, esperando ser descubiertos o
encontrados.

e La segunda, en una concepcién conceptualista, y participativa, considera que
los requerimientos son construidos en la mente del analista. Si bien este es un
problema eminentemente metafisico, permite comprender como una persona se
enfrenta a una realidad dependiendo de su proceder natural.

Un planteamiento o posicion filoséfica pasiva, tradicional, hace que el analista
espere el requerimiento, mientras la perspectiva participativa, ubica al analista en
una postura constructivista, y le obliga a interactuar con las personas. Esto hace que
el aspecto social emane como parte de la sicologia y la sociologia de construccién
de la realidad.

e De esta manera es necesario proveer al analista de los mecanismos que
permitan identificar las reales necesidades aportando elementos necesarios que
refuercen la solucion del conflicto.

e Pero el jefe del proyecto también debe contar con los instrumentos suficientes
para enfrentarse a la realidad del conflicto y proponer respuestas coherentes a
las necesidades del cliente/usuario.

c. Reflexién

Se puede concluir esta perspectiva reconociendo la necesidad de resolver un
conflicto de una organizacion-empresa, el que no necesariamente a de ser
computacional, sino que incluye la presencia del factor humano como cliente y como
desarrollador. Sobre ésto, A. Sglvberg (Falkenberg et. all., 1995) sefiala que un
sistema de informacién debe satisfacer las dos principales necesidades de discurso
entre las partes interesadas (desarrollador-no desarrollador) y servir como base para
la realizacién del sistema de informacion acordado entre usuario e implementador.

El aspecto social existe al ver los individuos y grupos que construyen, y los
individuos y grupos que interacttan.

Quizas respondiendo y resolviendo estas cuestiones se pueda llegar al anhelado
sistema de informacién dentro de plazos, costes y resolviendo efectivamente
conflictos, con un desarrollo que considere igualmente validos desarrollos centrados
en la tecnologia, la persona y la organizacion (clasificacion de Avison y
Nandhakumar, 1995; similar al de Markus y Robey, 1988).

2.4. Perspectiva organizacional

Aqui sera discutida la relacion entre sistemas de informacion y organizaciones-
empresa, la cual es la relacion de contexto por excelencia para todo sistema de
informacién (Checkland y Holwell, 1998), y que es presentada de forma analoga a
las ideas de subsistema-sistema o sistema-suprasistema.
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a. Sistemas de informacién y Organizaciones-empresa

Anteriormente se ha usado el término organizacion-empresa para diferenciarlo del
término organizacion usado en el ambito de Sistemas. Se ha recurrido a la palabra
‘empresa’ para introducir la idea que los sistemas de informacion operan, existen y
se manifiestan dentro de empresaslB. Ahora veremos en detalle esta relacion.

Recordando la relacion sistémica sistema-organizacion-estructura de la segunda
perspectiva, se puede sefialar que un negocio, que considera todo lo que es objeto
de materia lucrativa o de interés (RAE, 1970, p. 915), sera usado como un concepto
amplio para indicar un sistema poseedor de una cierta organizacion, la cual se
materializa estructuralmente en una o varias empresas. Dicho ésto, se describira la
forma como se relaciona un sistema de informacién con un sistema-negocio
superior.

e La organizacion de un negocio, una red de actividades humanas tendientes a
satisfacer una necesidad, usa la idea de organizacion de un sistema de
informaciéon como un mecanismo conceptual que ayude a comprender las
relaciones de informacion y comunicacion entre las personas involucradas en un
sistema superior.

¢ A nivel de empresa, la estructura del negocio, un objeto sistema de informacion
se inserta en un primer instante analizando su organizacion dentro de la
estructura de la empresa“, y luego acoplando ambas estructuras. Con ello se
aportan todos los instrumentos que permitan disponer de datos que sirvan para
decidir cuando actuar, para asi controlar y regular con la menor incerteza, con el
objeto que el sistema-empresa en completitud cumpla, de forma coordinada, el
funcionamiento esperado para satisfacer su finalidad.

Este desarrollo es coherente, aunque no en sistemas, con lo expresado por
Hirschheim y Klein (1994) acerca de los sistemas de informacion: “information
systems are like social institutions in that they are embedded in a complex web of
social norms and practices” (ibid, p. 100), con la diferencia de dar una base
sistémica formal, pero recordando que normas y practicas son formas de
reproduccion social (perspectiva etimoldgica).

b. Organizacién y estructura versus lo social y la tecnologia
entre sistemas de informacion y Organizaciones-empresa.

Con el advenimiento masivo de las tecnologias de la informacion, los trabajos sobre
organizaciones-empresa socio-técnicas han cobrado relevancia, o por lo menos, ha
adquirido relevancia la relacion entre ambos componentes, donde ambos
componentes no viven separados. Esta relevancia proviene de considerar como una
organizacion-empresa social y tecnoldgica es aquella donde participe alguna TI, lo
cual hoy en dia es bastante frecuente. Asi las organizaciones-empresa pueden
asimilarse como entidades socio-técnicas, en las cuales el aspecto social se
manifiesta mediante la autoproduccion de las relaciones en la comunicacion, y lo
técnico en la fuerte incorporacién de las Tls en el uso rutinario de actividades, desde
una fotocopiadora, hasta un Sistema Automatizado de Manufactura, por ejemplo.

% No interesando la idea de gjecutar o acometer acciones, sino aludiendo a la sociedad mercantil o
industrial, o la entidad compuesta por capital y trabagjo (RAE, 1970, p. 518).
14 |_éase |a estructura administrativa de una empresa.
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Diversos trabajos presentan esfuerzos en integrar lo técnico (computacional) de un
sistema de informacion via tecnologias de la informacion en la estructura de una
organizacion-empresa. Por ejemplo Andreu, Ricart y Valor (1991), Davenport (1993),
Davidow y Malone (1992), Galliers y Baets (1998), Grochla y Szyperski (1975),
Hamel y Prahalad (1994), Hammer y Champy (1994), Keen 1991, Malone et. all.
(1997); Markus (1984), Nohria (1992), Scott-Morton (1991), Shuterland y Morieux
(1991), Wigand, Picot y Reichwald (1997), etc. tratan de reconceptualizar negocios y
empresas, asi como en visualizar los sistemas de informacion en las organizaciones
aprovechando el potencial de las TI.

Adoptando la metafora que una organizacién-empresa presenta componentes
sociales y tecnolégicos, entonces no resultaria extrafio considerar un sistema de
informacion de igual manera, haciendo coherente el acoplamiento estructural ya
mencionado.

Por tanto se debe procurar una insercién efectiva y eficiente que sea capaz de
integrar el sistema de informacion tanto en la estructura social como en la estructura
técnica. Esta insercién debe investigarse por cuanto los problemas no técnicos estan
llegando a ser cruciales al momento de, por ejemplo aceptar, adoptar, incluso
implementar, sistemas de informacién, adquiriendo importancia lo relacionado con el
acoplamiento de las dos estructuras sociales involucradas, aparte de las
tecnologicas.

c. El aspecto social

El aspecto social se ha conseguido extrapolar a sistemas de informacion la idea de
organizacioén y estructura, social y tecnolégica, por transitividad tedrica desde un
sistema mayor hacia otro menor, buscando su coherencia estructural. Esta
extrapolacion lleva consigo toda la dinamica existente en el sistema mayor, los
conflictos, intereses, normas, etc., las cuales han de ser consideradas y/o
incorporadas al propio sistema de informacién (Ciborra y Hanseth, 1998).

2.4. Comentarios

Las cuatro perspectivas no deben verse independientes, existe una relaciéon entre
ellas. La primera permitia observar las diferencias entre dos ciencias, la
computacional y la administrativa. Esto permite mostrar que los sistemas de
informacién se justifican dentro de un contexto de empresas, lo que se vincula a la
perspectiva organizacional. Esta Ultima perspectiva ademas se relaciona con la
etimolégica al ligar organizacion y estructura con la insercién estructural entre
sistema de informacion y la estructura de la organizacién-empresa. La perspectiva
etimoldgica a su vez considera las dos ciencias de la perspectiva historica en la
segunda definicion de sistema de informacion concedida. La perspectiva de
proyectos no escapa a estas ideas, ya que introduce la problematica de construir
estructuras de sistemas de informacion en otras.
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El aspecto social como se aprecia aparece como parte del interés de la disciplina de
Sistemas de Informacién y por supuesto a la Investigacion Cualitativa en Sistemas
de Informacioén de diversas maneras.

e Enlas necesidades y usos de los sistemas de informacion.
e Enla construccion de los sistemas de informacion (proyecto).

¢ Al momento de insertar la estructura social (sea como personal de operacién y/o
imposicion de procedimientos, por ejemplo) y/o la estructura tecnolédgica
(nuevas TI, por ejemplo) de un sistema de informacién, sea en la estructura
social como en la tecnolégica del sistema superior.
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3. EL CONTENIDO DE LA INVESTIGACION
CUALITATIVA EN SISTEMAS DE INFORMACION

“Tras el fracaso de los modos unitarios y totalizadores
de racionalizar las cosas, se presenta la razon
razonable, cuyo punto de partida estriba en que
socialmente no existe la razdn, sino que so6lo existen
las razones de cada uno, asi como el espacio razonable
donde todas ellas se encuentran, se interpelan
mutuamente, se reconfiguran las unas por oposicion a
las otras y se equilibran, porque se aceptan
mutuamente de hecho.”

— A. Marzal. Anélisis Politico de la Empresa (1990)

Tomando en consideracion el discurso desarrollado conforme se presentaban las
perspectivas (sistema de informacion en su uso como objeto, en las ciencias; como
término, etimolégicamente; como artefacto, a construir; y, como pieza, de un sistema
mayor) se pueden plantear las siguientes interrogantes:

e cexiste claridad sobre lo que es un sistema de informacion?,
¢habrd que remitirse sélo a lo computacional o considerar
abiertamente lo social?;

e c;un sistema de informacion esta definido en forma ideal, o
depende de la ciencia que lo considere?;

e ¢se podra llegar al ideal de un sistema de informacion que
sirva a la intencién de informar?; y/o,

e ;se podra llegar al ideal del sistema técnicamente perfecto y
perfectamente aceptado?.

Estas y otras cuestiones que puedan surgir, obligan a precisar el dominio de la
investigacion que pueda dar cuenta de ellas Esta investigacion sera la cualitativa,
que permite el estudio del factor humano, del aspecto social, de las personas y los
grupos, analizando sus valores, creencias, sentimientos, actitudes, etc.

3.1. Algunos resultados de la Investigacion Cualitativa en
sistemas de informacion

A continuacion se hace un repaso a algunos resultados obtenidos, caracterizados
por la visién social y tecnoldgica de los problemas y, en la generacién de modelos,
teoria 0 marcos de referencia con esta perspectiva dual.

e  Bostrom (1987, en Orlikowski y Gash, 1994, p. 174) plantea que los problemas
asociados con la implementacion de sistemas de informacién se deben a
marcos de referencia sostenidos por los disefiadores de sistemas (que luego,
por ejemplo estudian Hirschheim y Klein, 1989).

e  En Lyytinen (1987) la connotacién socio-técnica es utilizada como una teoria de
referencia dentro de una serie de perspectivas de trabajo/investigacion en
sistemas de informacién. El enfoque socio-técnico debe buscar combinar los
dos subsistemas con el proceso de desarrollo y uso del sistema de informacion
de tal forma que los objetivos técnicos y sociales posibiliten los objetivos del
sistema global. Lo importante es que destacan que los trabajos técnicos deben
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seguirse dentro de la tradicién de la computacion, el hardware y el software;
mientras lo social debe abordarse desde lo social.

Markus y Robey (1988) abordan la cuestién sobre como las organizaciones son
afectadas por las Tl (en el primer sentido). En este sentido proponen tres
imperativos que definen la relacién tecnologia-organizacion. El imperativo
tecnologico, que indica que las Tl determinan la organizacion; el imperativo
organizacional, que indica que las Tl se supeditan a los dictados y necesidades
organizacionales, donde el actor humano disefia los sistemas de informacion
para satisfacer esencialmente necesidades de informacién; y el imperativo
emergente, el cual indica que los usos y consecuencias de la Tl emergen
impredeciblemente de complejas interacciones sociales.

Orlikowski y Robey (1991) hacen uso de la Teoria de la Estructuracién (de
Anthony Giddens, 1991), para caracterizar un sistema de informacién como un
sistema social inserto dentro de una serie de esquemas interpretativos,
facilidades de coordinacién y normas organizacionales y sociales. En este
sentido los sistemas sociales exhiben propiedades estructurales que son
producidas y reproducidas siguiendo la interaccion de actores humanos,
aunque la estructura solamente existe mentalmente en muchos casos, y es esta
estructura la que altera y es alterada por los sistemas de informacién, o mejor
dicho, por las significaciones que denotan y por las Tl involucradas.

En 1991, Orlikowski y Baroudi hacen el primer trabajo que da cuenta sobre los
paradigmas que se usan en la investigacion en sistemas de informacion.

Orlikowski (1992) presenta tres modelos que relacionan lo social con lo técnico
y lo organizacional.

i. El Modelo de Imperativo Tecnolégico (sugerido en Markus y Robey, 1988)
gue ve la tecnologia inmersa en una realidad dada, como una fuerza que
delinea mediante su utilizaciéon la dimensién organizacional, afectando la
estructura, el tamafio, el comportamiento de las personas, etc. (en la misma
linea de Burton, 1987).

ii. El Modelo de Eleccion Estratégica, donde la tecnologia es dinamica y un
constructo humano, un producto del desenvolvimiento humano en su accion,
disefio y apropiaciéon, como variable dependiente de los actores humanos: su
desarrollo, construccion e interpretacion refleja intereses y motivaciones
sociales. Este modelo asume como imperativo el contexto organizacional sobre
la toma de decisiones y esta Ultima afecta la tecnologia.

iii. El Modelo de la Tecnologia sugiere un Cambio Estructural, donde la
tecnologia ‘no es causa material*> sino un provocador que ocasiona una cierta
dindamica social que conduce a consecuencias, anticipadas o no, en la
estructuracién. La tecnologia es un objeto social cuyo significado es definido en
el uso y en el tiempo, variando en su forma o funcién; y es un interventor en la
relacién agente humano y estructura organizacional (cambiandola potencial-
mente). En este modelo la estructura organizacional interactia con el agente
humano en el tiempo, donde la tecnologia es moldeada en esta interaccion.

Analizando los tres modelos, Orlikowski propone “una conceptualizacion teérica
alternativa de la tecnologia bajo un contexto social e histérico, y en su

5 Aquello de que est& hecha una cosa (RAE, 1970).
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naturaleza dual como realidad objetiva y social”, o sea que considere la relacion
de lo técnico con lo social, en el marco organizacional-institucional. EI modelo
muestra influencias de las propiedades institucionales hacia los agentes huma-
nos, los agentes humanos en influencia reciproca con la tecnologia, y la
tecnologia influyendo sobre las propiedades institucionales.

e Land (1992) sugiere que los sistemas de informacion deben ser desde una
perspectiva de las personas que deseen usarlos para sostener y apoyar sus
actividades y decisiones de manera méas adecuada, ademas de como
artefactos.

e  Orlikowski y Gash (1994) plantean un estudio de sociologia cognitiva que
analiza marcos tecnolégicosm. Reconociendo que las organizaciones soportan
tecnologia de diversa indole y que su uso depende de la percepciéon que se
posee de ella, se acercan a la micro sociologia con el fin de mostrar que la
existencia de marcos tecnol6gicos determina las interpretaciones de actores
claves en las organizaciones. Asimismo, la existencia de incongruencias en los
marcos'’ produce problemas de interpretacion de la tecnologia vy
potencialmente conflictos entre los grupos.

e Avison y Nandhakumar (1995) plantean un enfoque de contingencia con el cual
poder elegir y ajustar las técnicas y herramientas adecuadas segun el area de
problema en el disefio de un sistema computacional, asi proponen un marco
donde identifican un analisis de actividad humana, andlisis de informacion,
analisis y disefio del sistema socio-técnico, disefio de la interface humano-
computador, y disefio de los aspectos técnicos.

e Holsapple y Luo (1995) presentan un estudio sobre las posibilidades de
promover la productividad y trabajo multiparticipante en Computacion
Organizacional. Si bien no se explicita el sentir socio-técnico, el estudio muestra
la fuerte relaciéon entre el soporte tecnolégico y la necesidad organizacional,
especialmente en lo relativo al soporte computacional para el trabajo en grupo,
participativo, colaborativo, etc. Plantean el problema de que la perspectiva
tecnologica y la perspectiva organizacional se encuentran distanciadas,
produciendo que cada una vea la Computacion Organizacional de forma
aislada, no integrada, aspecto que se considera crucial para proveer mejores
resultados.

e livari y Hirschheim (1996) recurren a la nocién socio-técnica dentro de un marco
organizacional, para interpretar el contexto y las bases de desarrollo de los
sistemas de informacion. En lo técnico “como artefactos y con conexiones con
el medio”. En lo social, el sistema de informacion se ve como “una parte integral
constitutiva de la comunicacién organizacional, control, cooperacion, co-
ordinacion y formas de trabajo, y no solamente como un soporte independiente
de las actividades organizacionales”. En lo socio-técnico, lo social y lo técnico
son dos subsistemas interdependientes que deben ser disefiados
conjuntamente.

e En Kock y McQueen (1998) se desarrolla un estudio especifico sobre el efecto de
sistemas de trabajo cooperativo (‘groupware') en una organizacién. El estudio

8 Marco, o ‘frame’, es una suerte de paradigma variable que define una realidad organizacional que sirve
como vehiculo para la comprension y la accién, incluyendo presunciones, conocimiento y expectativas.
Marco tecnolégico se enfoca en aquellos aspectos de las estructuras cognitivas compartidas relativas a la
tecnologia.

™ Diferencias entre |os marcos de dos grupos.
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permitié conocer como son afectadas las relaciones entre e intra los grupos de
trabajo en la organizacién, asimismo como el sistema y la reaccién de los grupos
al uso de aquél incidian en los niveles de calidad de los procesos que
ejecutaban.

La importancia de los trabajos listados es que introducen la visién social y la
tecnoldgica no solamente como referentes de comprension externa del sistema de
informacion, sino también aspectos de desarrollo. Ellos muestran que hay toda una
linea de trabajos sobre sistemas de informacion asistidos por la investigacion
cualitativa. Sobre el tema se pueden revisar algunas recopilaciones como por
ejemplo: Alvesson (1992), Boland y Hirschheim (1987), Galliers (1992), Lee,
Liebenau, y DeGross, (1997).

3.2. El dominio de la Investigacion Cualitativa en el
contexto de sistemas de informacion

Enfrentar la investigacion del aspecto social requiere tener presente dos aspectos
preliminares. Conocerles permitird comprender el dominio de la investigacion
cualitativa, para luego plantear a modo de agenda, las interrogantes que ella se
plantea.

a. Aspectos preliminares

El primer aspecto se relaciona con el fendmeno de sistemas de informacion; vy, el
segundo con el espacio donde se lleva adelante la investigacién en sistemas de
informacién.

i. El primer aspecto se extrae de la discusion previa de las perspectivas,
identificando tres dimensiones a investigar en un sistema de informacion:

e latécnico, en lo computacional, en lo automatizado;

e la social, en reconocer que participan personas en el sistema proyecto y
en el sistema proyectado; vy,

e la organizacional, en cuanto sistema insertado en otra organizacion
socialmente y técnicamente constituida.

ii. El segundo aspecto se encuentra en Zmud (en Lee, 1997), quien al momento de
discutir el rol de la investigacién en el area MIS (‘Management Information Systems’),
sefiala que cualquier investigacién sobre sistemas de informacién debe considerar
cuatro dimensiones. La importancia de estas dimensiones es que marcan el espacio
donde se debe llevar adelante la investigacion. Estas:

e involucran Tl y sus instanciaciones (en el segundo sentido);

e estan en interaccion de forma reactiva (emergente en Markus y
Robey, 1988) y en interaccién con una organizacioén o sistema
superior;

e consideran las TI como una tecnologia intelectual'®; Y,

e su dominio conlleva las actividades de una profesion o funcion
corporativa.

%8 Tecnologia intelectual en e sentido de aportar una base de conocimiento acerca de lo que pueden y no
pueden hacer y conseguir los diversos elementos considerados en e conjunto de las Tl, pero ademés
dejando que los usuarios de ellas, incluido quien desarrolla el sistema de informacién, puedan darle otros
usos. Tiene que ver con laimpredecibilidad de su uso.
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En particular, todas las dimensiones sefialan la fuerte vinculaciéon de un sistema de
informacioén a lo tecnoldgico, pero ello no impide considerar los procesos politicos y
organizacionales ligados al despliegue de los sistemas de informacién y las Tl, como
a la gestion, mantencion y cambio de las Tl y los sistemas de informacién (Lee,
1997).

b. El dominio

Al releer todas las dimensiones es posible exponer tres formas de dar cuenta del
fenémeno sistema de informacion:

e en el entramado estructural de las organizaciones, dando
importancia a la praxis;

e importando la eficiencia y eficacia de las componentes
estructurales internas; y

e como un componente estructural que da soporte a la gestién de
los sistemas de informacion como una funcién corporativa.

De esta manera se configuran los dominios de la investigacién en general. Ahora
solamente falta identificar aquellos susceptibles de ser cubiertos por la investigacion
cualitativa.

Segun lo discutido en la segunda parte de este documento, la investigacién
cualitativa tendria cabida en cualesquiera de estos dominios. Empero, mas en
detalle se podria decir que el segundo es materia de la Ciencia de la Computacion;
mientras, el tercero, propio de la Administraciéon de la Funciéon de Sistemas de
Informacion, que podria centrarse en Teoria de Organizaciones. El primero presenta
un caracter mas general, pero presenta dos cualidades adecuados al trabajo
cualitativo: la referencia a las estructuras qué, independiente del andlisis socioldgico,
sicoldgico, antropoldgico, o cualquier otro de las ciencias sociales, es adecuado a
sus andlisis; y, la orientacion hacia la praxis, hacia la accién, hacia el
desenvolvimiento cotidiano y, real, a la indagacion en terreno qué, como es sugerido
por Baskerville y Wood-Harper (1996, p.235) es un rasgo de la practica en Sistemas
de Informacién.

La sentencia del primer dominio permite sintetizar los trabajos que se hacen eco de
la Investigacion Cualitativa en Sistemas de Informacion, y se plantea mas que nada
como un orientador respecto de donde ubicar el objeto de estudio (en la estructura) y
cémo tratarlo (en la practica).

Pero independiente de esta seleccion, la investigacion en sistemas de informacion
se amplia en contenido y se nutre de un discurso alternativo, complementario,
‘completador’, abordando otra dimension de los problemas en sistemas de
informacion, la social, en sus aspectos politicos, culturales, organizacionales, de
comportamiento, de profesiones, de género, de clases, etc. incluyendo situaciones
de alienacion, exclusion, rechazo, practicas de trabajo, etc.
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Por dltimo, como corolario se podrian sefalar dos cosas relativas al trabajo de la
Investigacién Cualitativa en Sistemas de Informacion.

e Se trata de algo tan simple como seguir buscando el porqué los sistemas de
informacién técnicamente correctos fallan, mientras otros no tan perfectos
técnicamente son exitosos, solamente que ahora el factor humano, sean
individuos y/o sean grupos, se incorpora como variable enddgena y exdgena,
incluso como parametro, analizando todas las actuaciones donde aparece o se
manifiesta.

e Se intenta desvelar todo aquello oculto por los numeros, aquello que no es
medible o, aquello donde la racionalidad se hace débil, y de esta manera llegar
a descubrir aquellos elementos que condicionan el comportamiento grupal e
individual, que condicionan a, y son condicionados por, los sistemas de
informacion en el juego de su utilizacion.

c. Una cuasi agenda

Para terminar se pueden sefialar algunas interrogantes concretas que sirven de
base para cualquier agenda en Investigacion Cualitativa en Sistemas de
Informacion:

& ¢ porqué sistemas de informacion de alta calidad técnica son un
fracaso en su funcionamiento como su operacion diaria? ;

& ¢es posible que un analista realice un trabajo etnografico con el
fin de mejorar la introduccién de tecnologia? ;

& ¢Se puede mejorar una estrategia informatica mediante un
andlisis social? ;

& ¢cudl es el motivo por el cual las metodologias y herramientas
de desarrollo no son usadas tal como dicta la academia? ;

& ¢Que es mas importante, el rigor o la relevancia? (Evaristo y
Karahanna, 1997, Galliers, 1995);

& ¢cuanta informacion hay sobre los computadores trabajando en
las organizaciones? (Burton, 1987);

& ¢como estudiar el uso de un sistema de informacién en un
contexto social y tecnolégico? ; y

& ¢que aporta saber los problemas sociales o perceptivos de una
comunidad informética? (Orlikowski, 1992).
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4. COMENTARIOS FINALES

Buscar la comprension del aspecto social del objeto, o la dimension social del
fenémeno, sistema de informacion lleva al analisis de diversos elementos y de las
relaciones que ellos asumen respecto de su uso. Esto se ha profundizado en este
documento y se ha podido observar como desde diversas perspectivas se
encuentran planteamientos y problemas sociales. Por Gltimo se ha expuesto como la
investigacion en sistemas de informacién toma forma frente a los problemas de
naturaleza social, que se completa con una serie de interrogantes que la
Investigacion Cualitativa en Sistemas de Informacion se plantea.

Afrontar la Investigaciéon Cualitativa en Sistemas de Informacion requiere saber
identificar los puntos donde el aspecto social se manifiesta, los cuales estan en
todos los sitios relacionados con sistemas de informacién y donde haya al menos
una persona. Pero ademas involucra habilidades y conocimiento de instrumentos de
investigacion que deben ser conceptualizados e identificados para afrontar los
diversos problemas de indole social o humana que aparecen o apareceran. Estos
instrumentos, aunque no han sido tratados en este trabajo, son diversos y variados,
para poder enfrentar los diferentes tipos de problemas que pueden surgir.
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