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Resumen

Introduccion: resultados del proyecto de investigacion en el que
lo imprevisto se construye sistémicamente desde la percepcion
de funcionarios publicos que comparten sus relatos y respuestas
emocionales por medio de practicas conversacionales. Método:
investigacion accion participacion (IAP), fomentar el didlogo creativo
que se construye mediante el uso de la entrevista estructurada, el grupo
de discusion, el testimonio focalizado y la observacién participante.
Muestreo no probabilistico intencional y voluntario, para lograr
la vinculacién activa de directivos y funcionarios de entidades
publicas para recuperar sus voces andnimas y sus trayectorias vitales.
Resultados: este bagaje subjetivo, ontologico y formativo proporciona
datos que se transforman en categorias de analisis y redes semanticas
en las que se cruzan las percepciones para administrar eficientemente
y con calidad humana la imprevisién y la adversidad. Conclusiones:
abordar lo imprevisto desde una mirada sistémica logra un equilibrio
entre las perspectivas de los funcionarios con los acontecimientos
que surgen en la realidad.
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SYSTEMIC VIEW OF THE UNFORESEEN FROM THE
PUBLIC OFFICIAL'S PERCEPTION FOR THE DESIGN
OF EFFICIENT ADMINISTRATIVE MANAGEMENT
MODELS

Abstract

Introduction: Results of the research project in which the unexpec-
ted is systemically constructed from the perception of public officials
who, through conversational practices, share their stories and emo-
tional responses. Method: Participatory action research, encourage
creative dialogue that is built through the use of the structured inter-
view, the discussion group, the focused testimony and participant ob-
servation. Intentional and voluntary non-probabilistic sampling, to
achieve the active linkage of directors and officials of public entities to
recover their anonymous voices and their vital trajectories. Results:
All this subjective, ontological and formative baggage provides data
that is transformed into categories of analysis and semantic networks
where perceptions intersect to manage unexpectedness and adversity
efficiently and with human quality. Conclusions: Addressing the un-
foreseen from a systemic perspective achieves a balance between the
perspectives of officials with the events that arise in reality.

Key words: Systemic Management; Perception; Public Sector.
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VISAO SISTEMICA DO IMPREVISTO A PARTIR DA
PERCEPCAO DO SERVIDOR PUBLICO PARA O DESE-
NHO DE MODELOS EFICIENTES DE GESTAQ ADMI-
NISTRATIVA

Resumo

Introdugao: Resultados do projeto de pesquisa em que o inesperado
¢ construido sistematicamente a partir da percepgdo de funcionarios
publicos que, por meio de préticas conversacionais, compartilham
suas historias e respostas emocionais. Método: Pesquisa-agdo par-
ticipativa, incentiva o didlogo criativo que ¢ construido por meio do
uso da entrevista estruturada, do grupo de discussao, do depoimento
focalizado e da observagéo participante. Amostragem néio probabilis-
tica intencional e voluntdria, para conseguir o vinculo ativo de dire-
tores e funcionarios de entidades publicas para recuperar suas vozes
andnimas e suas trajetdrias vitais. Resultados: Toda essa bagagem
subjetiva, ontoldgica e formativa fornece dados que se transformam
em categorias de analise e redes semanticas onde as percepgdes se
cruzam para gerir imprevistos e adversidades com eficiéncia e qua-
lidade humana. Conclusées: Abordar o imprevisto a partir de uma
perspectiva sistémica alcan¢a um equilibrio entre as perspectivas dos
funcionarios com os eventos que surgem na realidade.

Palavras-chave: Administracédo Sistémica; Percepcéo; Setor Publico.
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Introduccion

El mundo de la administracién es com-
plejo, amplio en conocimientos, saberes,
enfoques y modelos mediante los cuales
es posible gestionar los componentes,
procesos y actividades que comporta la
buena marcha de cualquier organiza-
ciéon humana. Desde el punto de vista
epistemologico y de investigacion, es un
campo inacabado que muestra caminos
diversos por recorrer y en esta incom-
pletitud lo imprevisto emerge como un
constructo de alta relevancia y significa-
cion para el presente y futuro de las or-
ganizaciones publicas en Colombia.

Sobre el concepto de lo imprevisto, se-
gun Frias y Gonzélez (2012), son los su-
cesos en la planeacion estratégica, que
emergen como algo inevitable y son una
parte de la incertidumbre y la turbulen-
cia en la gestion que siempre esta pre-
sente. Sus amenazas, riesgos, variables e
impactos estan latentes, en un devenir
que cruza un conjunto de historias per-
sonales y colectivas que teje hilos invisi-
bles para construir la percepcion de los
servidores publicos y determinar su par-
ticipacion en el desarrollo de lo publico
(Chiavenato, 2019).

Este articulo muestra los resultados de
un macroproyecto de investigacion efec-
tuado para la Escuela Superior de Admi-
nistraciéon Publica (ESAP). en convenio
con la Universidad del Quindio, que tie-
ne como propdsito construir el concepto
de lo imprevisto desde la percepcion del
servidor publico para la creacion de un
modelo de gestion eficiente en las insti-
tuciones publicas de Caldas y Quindio.
El corpus tedrico concreta sus aprecia-
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ciones y argumentos en la pertinencia
de la mirada sistémica de dicho concep-
to, para develar sus bases teéricas, inves-
tigativas legales y conceptuales; por otro
lado, se comparten algunos de los ha-
llazgos obtenidos en el trabajo de campo
mediante la investigacion accién parti-
cipacién (IAP) y el uso de técnicas para
obtener informacion que fomentan las
précticas conversacionales, el intercam-
bio de experiencias y actitudes de bus-
queda colectiva de la verdad para crear
una especie de episteme solidaria en la
transformacion de los datos a partir de
los cuales se establece la discusion.

La pertinencia del enfoque sistémico,
como lo determina Bunge (1995), es un
principio o postulado que vale tanto para
las cosas concretas o materiales como
para las ideas, atomos, personas, socieda-
des y sus componentes, asi como para las
cosas compuestas de los mismos (p. 4).

En administraciéon publica el analisis
sistémico es de gran utilidad para com-
prender de qué manera se desarrolla
la gestidn, a partir de la integracion de
aspectos como las emociones, el clima
laboral, la contingencia, las actitudes,
los valores y todo lo que esta imbricado
en la implementacién eficaz y eficiente
de modelos para prestar el servicio con
excelencia, calidad y calidez humana
(Gonzélez, 2018).

Por lo anterior, en el apartado que co-
rresponde a los resultados y a la discu-
sién se presentan algunas redes seman-
ticas cuyo contenido da cuenta de lo
expresado, observado y analizado con
algunos funcionarios publicos que par-
ticiparon en el desarrollo de la investi-

17



18

INVESTIGACIONES ANDINA No. 45, Vol. 24

gacion. Asi mismo, la entrevista estruc-
turada y el testimonio focalizado en los
grupos de discusion y observacién par-
ticipante, aportaron contenidos, signifi-
cados y puntos de vista que construyen
una percepcion favorable de lo impre-
visto desde la pertinencia del enfoque
sistémico. En estos apartados se puede
apreciar de qué manera se encuentra
inscrita en un marco de pensamiento y
de accién evolutivo, sistémico y que a
pesar de acontecimientos no previstos
puede comportarse eficientemente asi
como asumir actitudes resilientes, con
compromiso, responsabilidad y lideraz-
go resonante.

La evolucién de la administracion cien-
tifica y el manejo de la imprevision

Los giros y evoluciones de la adminis-
tracion generan nuevos conceptos, me-
todologias y practicas para el manejo de
la adversidad producida por los impre-
vistos. Uno de los enfoques tradicionales
mas representativos en la evolucion del
saber administrativo es el de comandos
de incidencia, modelo estructuralmente
lineal que jerarquiza la distribucion de
funciones para obtener respuestas inme-
diatas (4). El New Public Management
(NPM), en contraposicion al anterior,
y segin Chica-Vélez y Salazar-Ortiz
(2021), busca recomponer las dinamicas
de gobernanza y liderazgo en las orga-
nizaciones para ajustarlas a las nuevas
exigencias y demandas del saber admi-
nistrativo y de su aplicaciéon en la ges-
tion de las circunstancias amenazantes
derivadas de la imprevision.

El NPM) propende por un nuevo lide-
razgo, y la pertinencia de la ética y de los

valores (6) para buscar organizaciones
inteligentes de calidad humana (Gonza-
lez-Franco, 2018), en las que la linealidad
y la tendencia al reduccionismo muta a
otros modelos y enfoques en los que la
incertidumbre y la imprevision generan
alternativas de accion y de gestion distri-
buida para manejarlo. Todo esto tiene un
enorme peso tedrico en la comprension
de lo que aparece en el nuevo escenario
administrativo, cuyo rasgo sobresaliente
es la tendencia a la innovacién como fac-
tor que determina la reivindicacion de la
imagen corporativa de las entidades pu-
blicas y de sus diferentes procesos, pro-
gramas, productos y servicios.

Los nuevos enfoques sistémicos en el
andlisis de las organizaciones publicas

La concepcion sistémica del mundo y de
las organizaciones es polisémica y mul-
tidimensional enmarcada en la comple-
jidad y la incertidumbre como pilares
epistemoldgicos, metodoldgicos y prac-
ticos. La plasticidad del enfoque sistémi-
co en contraposicién a la linealidad de
los tradicionales desdibuja el paradigma
asociado a la maquina (Szlechter et al,,
2020) para sugerir nuevas aproximacio-
nes conceptuales. Es una teoria ttil para
reinterpretar el mundo en campos como
los politicos, los gubernamentales, los
sociales, los econdmicos, los culturales y
los tecnoldgicos que son de alto impacto
en el funcionamiento de las sociedades
del conocimiento en el amplio marco de
la globalizacion, la digitalizacion y la re-
duccién del planeta a una aldea comin
y a un solo vecindario.

El pensamiento sistémico aporta concep-
tos como: reestructuracion, reequilibrio,
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regeneracion y reelaboracién (9) que son
necesarios en el entendimiento de lo que
implica el caracter sistémico de las orga-
nizaciones que, en sus dinamicas de desa-
rrollo, pueden verse afectadas incluso por
las mas pequeiias perturbaciones. En esta
linea de enunciacién tedrica se articula
el planteamiento de Arfuch (2018), para
quien las instituciones pueden asumirse
como ecosistemas, dadas sus conexiones
e integracién para combinar servicio y
nichos como si fueran células vivientes.
Por lo tanto, la imprevision se redefine
como agente catalizador de oportunida-
des de mejora que ponen en marcha pro-
cesos de flexibilizacion, adaptacion e in-
novacion que son basicos en una entidad
responsable y éticamente comprometida
con el ciudadano.

El abordaje sistémico para Piattini y Ruiz
(2022), permite valorar los imprevistos,
logrando un equilibrio en las perspectivas
de los funcionarios que estos representan
en la realidad. De ahi su pertinencia para
comprender que la organizacion enfrenta
lo inesperado y lo contingente como un
cumulo de intereses que fluyen como parte
de las dindmicas propias y particulares de
cada entidad. Esta es la base sobre la que se
configuran las dpticas y miradas particu-
lares de los funcionarios, para lograr una
aproximacion holistica e integrada de la
institucion publica, como si se tratara de
los componentes constitutivos de un eco-
sistema en el que todo esta perfectamente
alineado, articulado y sincronizado.

La inteligencia emocional en las organi-
zaciones publicas

Este concepto es importante para com-
prender el manejo de las relaciones hu-
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manas y, en particular, de la conflictivi-
dad, resoluciéon de problemas y clima
laboral. Lo imprevisto pone a prueba la
capacidad de canalizar las emociones y la
adversidad. Segun Medina (2021), la in-
teligencia emocional se refiere al manejo
de las emociones propias y ajenas; por su
parte, Goleman (2014), destaca la necesi-
dad de aprender a expresarlas adecuada-
mente, argumento que es basico en una
organizacion que pretende ir mas alld de
lo técnico y encontrar alternativas viables
para gestionar la imprevision.

Las instituciones que buscan altos y
cualificados niveles de empatia con los
usuarios, sus empleados y los entornos
de competitividad son carismaticas y
estan preparadas para el manejo de las
emociones. A este respecto, Csikszent-
mihalyi (1988) determina que el didlogo
entre el cerebro emocional y racional in-
terconecta los factores emocionales con
el desarrollo de procesos organizacio-
nales, en los que es necesario controlar
la emocionalidad. Por lo tanto, segin
Illouz (2019), los marcos de percepcion
y subjetividad son procesos de interpre-
tacion de si mismo y de los otros condi-
cionados por una alta dosis de emotivi-
dad y experiencia vivida.

La conexién emocional, es un concepto
acufiado por Lazzati (2019), y que segiin
Uribe y Henao (2015) implica la vincu-
lacién personal y profesional como as-
pectos fundamentales para el desarrollo
en los modelos de gestién, de acuerdo
con las necesidades de los usuarios y los
entornos. Lo imprevisto plantea la nece-
sidad de marcos referenciales integrados
que se construyen con el aporte de la in-
teligencia emocional, en calidad de ca-
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talizadora de las dinamicas en las que se
mueven las interacciones entre los seres
humanos que forman parte de la entidad
y que son, finalmente, tejidas como re-
des y tramas que enlazan los hilos invi-
sibles de la subjetividad, la experiencia
vivida y la psicosocioafectividad.

La teoria de la percepcion

Esta orientacion tedrica expresa las re-
laciones entre modos subjetivos del
comportamiento, aptitud, actitud y es-
tados emocionales de los funcionarios,
los usuarios y las comunidades que se
benefician; tiene que ver con los roles
y perfiles que, para Méndez (2020), son
parte de un clima organizacional que se
configura subjetivamente. La percep-
cién como concepto tiene su origen en
la psicologia y, para Valero-Hernandez
(2012), es una foto instantanea que cap-
tura hechos; mediante los 6rganos de los
sentidos, estas capturas favorecen per-
cibir la organizacion en su contexto, al
servidor publico como parte de su an-
damiaje, al usuario como destinatario de
los servicios y al entorno como escena-
rio de las interacciones.

La percepcioén incluye la interpretacion
de hechos y simbolos que estan en la base
de conocimientos y saberes que surgen
de la conexion entre el cerebro y la acti-
vidad sensorial, vista como una totalidad.
Robbins (2004) afirma que se configura
a través de distintas vias como faculta-
des visuales, auditivas, motrices, tactiles
e incluso emocionales y construyen una
especie de imaginario colectivo. La im-
prevision los reconfigura subjetivamente,
atribuyéndoles un cardcter personal y co-
lectivo que impacta la mision, la vision,

los principios filosdficos y otros aspectos
que dibujan un horizonte de pensamien-
to y de accion institucional.

Metodologia

La metodologia es un camino que los
investigadores siguen con el fin de en-
contrar diferentes alternativas para apro-
ximarse a la realidad, recolectar infor-
macion pertinente y, en el caso de este
proceso, involucrar activamente a las per-
sonas participantes. Lo mds importante
es justamente destacar de qué manera los
directivos y funcionarios de las diferentes
entidades publicas vinculadas al proyecto
dieron a conocer las perspectivas acerca
del imprevisto, a partir de sus conoci-
mientos y saberes acumulados, experien-
cias de vida, juicios y opiniones acerca del
concepto y conforme a la mirada singular
que cada uno tiene de su organizacion.
En este apartado se presenta el modo
concreto de recorrer metodoldgicamente
los distintos espacios y lugares de la in-
dagacion con el propésito de resolver la
pregunta problema y alcanzar los objeti-
VoS propuestos.

Método y etapas

El método utilizado es la investigacion
accion participacion (IAP), que para
Martinez (2008) tiene como particulari-
dad el caracter interdisciplinario y abor-
dar la realidad como un todo integrado;
por su parte, Marti (2017) considera que
el enfoque proporciona un corpus de
metodologia que transforma la relacion
entre la base social, las asociaciones y la
administracion local. La perspectiva se
fundamenta segtin De Oliveira (2015),
como un acto de creacion y recreacion,
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responsabilidad, coraje, compromiso y
libertad.

El método es fundamental para crear
compromiso, pertinencia e identidad
con la indagacién y generar practicas
que restituyen el valor de la experiencia
vivida, de las creencias y las opiniones
de los participantes. Ajustar los elemen-
tos concretos al desarrollo del saber ad-
ministrativo y de las organizaciones, se
acoge el modelo de Marti (2017), que
plantea las siguientes etapas para re-
colectar, analizar y, sobre todo, incluir
las voces de los actores involucrados
durante el trayecto investigativo. Prein-
vestigacion: sintomas, demanda y ela-
boracion del proyecto. Posinvestigacion:
diagnéstico, programacién, conclusio-
nes y propuestas. Alinear los diferentes
momentos y procedimientos a dichas
etapas es uno de los factores claves en la
propuesta investigativa, dado que, como
se supone, brindan un margen de ma-
niobra que permite introducir ajustes y
modificaciones de acuerdo con los cam-
bios y movilidades que surgen durante
su implementacion en el marco del ma-
croproyecto de investigacion.

Poblacién y muestra

El universo de investigacion es amplio e
incluye servidores publicos de los secto-
res de la salud, la educacion y la admi-
nistracion de Caldas y Quindio. Tenien-
do en cuenta los siguientes criterios de
validez, segmentacion y control se se-
leccionan los siguientes municipios para
implementar el trabajo de campo y los
instrumentos: Manizales, Dorada, Belal-
cazar y Salamina (Caldas); Armenia, Ca-
larca, Montenegro y Salento (Quindio).
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En los dos departamentos se integraron
8 unidades con una poblacién de 240 ad-
ministrativos, de los cuales se selecciond
el 20 % que corresponde a 48 personas: 6
por municipio, 2 por area, alcaldia, salud
y educacion, lo cual es un criterio de va-
lidez que garantiza la representatividad
del muestreo, que es no probabilistico,
por conveniencia y con vinculacion vo-
luntaria de los sujetos segun los intere-
ses y objetivos de la investigacion.

En cada uno de estos municipios se
procedié a seleccionar funcionarios
publicos, segmentados de la siguiente
manera:

o Alcaldias municipales:
coordinadores de departamentos,
técnicos y servidores publicos en-
cargados de la atencién a los usua-

incluyen

rios.

o Instituciones educativas: la pobla-
cién incluye algunos rectores, coor-
dinadores académicos o de discipli-
na y docentes de aula.

« Entidades de salud: directores de las
entidades coordinadores de centros
u hospitales.

Técnicas e instrumentos para la recolec-
cion de los datos

La recoleccion y categorizacion de los
datos es sistémica, basada en una com-
binacién reflexiva del modelo de trian-
gulacion hermenéutica propuesto por
Cabrera (2005), en el que los datos del
trabajo de campo se agrupan bajo cri-
terios técnicos fundamentados en una
racionalidad interpretativa. Esto signifi-
ca que la participacion de los servidores
publicos aporta una diversidad de ideas
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y saberes a partir de los cuales es posible
construir teoria y devolvérsela a los par-
ticipantes para reflexionar criticamente
y de nuevo efectuar la categorizacion.

La investigacion utilizo cuatro técnicas
e instrumento para recolectar la infor-
macion, con base en el criterio principal
de favorecer las practicas conversacio-
nales, la interaccidon entre los funciona-
rios y los investigadores, la colaboracion
intersubjetiva, el trabajo en equipo, la
gestion asertiva de los conocimientos vy,
basicamente, una deliberaciéon que res-
tituye el valor de las voces de los actores
involucrados en el proceso. La obser-
vacion participante fundamentada en
autores como Bermudez (2017), Peruz-
zo (2017), Jociles (2018), Pifieiro y Diz
(2018), Burgos y Toala (2019) y Barreno
(2019), aporta una reconstruccion de las
practicas y las experiencias de las per-
sonas involucradas en el proyecto para
obtener informacién de primera mano
en el marco dialogico e interactivo entre
investigadores y participantes, con el fin
de aprehender y capturar sus percepcio-
nes como si se tratara de una foto ins-
tantanea que produce las imagenes en el
momento en que se hace la observacion.

El testimonio focalizado es otra técnica
utilizada para recolectar la informacion
que tiene como finalidad recuperar la
experiencia vivida por los participan-
tes durante sus trayectos existenciales,
como parte de la entidad publica en la
cual prestan sus servicios. Restituye en
gran parte lo que Buitrago y Arias (2018)
denominan entramado narrativo y bio-
grdfico que se constituyen en variables
de significacion, de las cuales depende la
agudeza critica y la capacidad resolutiva

para enfrentarse a lo imprevisto como
una categoria trasversal (Davila-Rodri-
guez, 2020). Epistemologicamente, este
tipo de instrumentos, de acuerdo con
Arfuch (2018), demuestran que la vida
se narra para que el ser humano sitte su
experiencia en un antes y en un después,
en el marco de una analitica de la tem-
poralidad, valiéndose del rol configura-
tivo del lenguaje. El disefio de una guia
para su implementacion genera posibili-
dades de adaptacion a las caracteristicas
del contexto en el que estos se obtienen
Yy, en particular, a las motivaciones e in-
tereses personales de las personas que
los aportan.

Otra de las técnicas utilizadas es una
entrevista estructurada con un disefio
que permite integrar en las practicas
conversacionales a algunos de los fun-
cionarios que no se tuvieron en cuenta
para el testimonio focalizado. La inte-
raccion social es para Castellaro (2017)
un elemento que la favorece técnica, con
la finalidad de configurar los escenarios
de intercambio semantico y respetando
la naturaleza de los informantes (Loren-
z0, 2017). Se trata, por lo tanto, de com-
partir un espacio de intersubjetividades
en el mundo social de manera temporal
(Ribosa, 2020), de gran utilidad para
acercar los investigadores al grupo cola-
borador y, de este modo, obtener datos
de caracter cualitativo que robustecen
el corpus tedrico y metodoldgico de la
indagacion.

Los grupos de discusion es otra de las
técnicas que contribuye significativa-
mente al fomento del dialogo, la interac-
cion y el cruce de perspectivas sobre lo
imprevisto en las entidades publicas; re-
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presenta un esfuerzo por acercarse a un
paradigma dialégico que se inscribe en
una racionalidad creativa generadora de
formas alternativas de pensamiento, que
integra la convergencia, la divergencia y
los antagonismos que surgen en los dis-
tintos grupos de informantes (Barbosa,
2018). Segtin Canto et al. (2018), en la
ciencia administrativa su uso permite
conocer perfecciones y puntos de vista
instalados en la subjetividad humana,
con el propdsito de favorecer los nichos
formativos investigativos y comunicati-
vos, que se traducen en la configuracion
de una episteme solidaria para confron-
tar el pensamiento unico y hegemoénico
en la produccion del conocimiento para
la accion social (Ghiso, 2017). Los fun-
cionarios y los directivos que formaron
parte de la muestra voluntaria y no pro-
babilistica, como participantes en estos
grupos, contribuyen de manera efectiva
a la produccion de una masa de infor-
macién y de datos que, sumada a la su-
ministrada por las técnicas anteriores,
legitiman la consistencia, coherencia
y validez, no solo de los instrumentos,
sino de la investigacion en general.

Validacion de instrumentos

La validez y fiabilidad de los instru-
mentos en un modelo de investigacion
cualitativa como el empleado en este
proyecto es de gran importancia para
valorar integralmente el impacto de es-
tos y su utilidad, en funcién del logro de
los objetivos investigativos y de todo lo
que conlleva sus resultados como apor-
te a las comunidades cientificas. En este
sentido, es importante resaltar algunos
criterios seflalados por Borjas (2020)
como: coherencia interna, consistencia
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externa, comprehension, capacidad pre-
dictiva, precision conceptual y lingiiisti-
ca, originalidad, capacidad unificadora,
simplicidad, potencia heuristica, aplica-
cién practica, contrastabilidad, expre-
sion estética.

En cualquiera de las circunstancias de
investigacion, el uso de instrumentos
pone a prueba lo realizado por Lépez
et al. (2019), como rigor cientifico que
es realmente garante de la rigurosidad
y exactitud de estos, de tal forma que
la confiabilidad y fiabilidad se evalud
a partir de distintas estrategias en cada
investigacion o en cada proceso de se-
leccién y adecuacion. El empleo de la
IAP sugiere necesariamente examinar la
evidencia intelectual racional que susci-
ta una interpretacion, elemento valido
para analizar de qué manera las técnicas
que recolectan la informacién cumplen
con el propdsito de acopiar en su sentido
cualitativo sin desvirtuar el aporte signi-
ficativo de los sujetos que forman parte
de la muestra.

Con base en los criterios anteriores se
implementaron dos mecanismos para
la validacion de los instrumentos. El
primero es un concepto de expertos de
gran utilidad en la adecuacién de los
instrumentos en términos de redaccion,
estilo, comprension de los contenidos,
uso de figuras retoricas, claridad de las
preguntas y, basicamente, en cuanto a
la capacidad de cada uno para cumplir
con el objetivo especifico propuesto se-
gun la ruta de investigacion. El segundo
es una prueba piloto que se aplica a un
subconjunto disiento al de la muestra
seleccionada con el proposito de con-
trastar en la practica las observaciones y
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correcciones de los expertos para identi-
ficar otros elementos para corregir, que
surgen en la interacciéon con personas
que tienen las mismas caracteristicas del
grupo objetivo.

Resultados y discusion

El andlisis de los resultados se realiza ba-
sandose en el ATLAS.ti, una herramienta
técnica y tecnoldgica que facilita la inter-
pretacién y organizaciéon del contenido
durante la recoleccién de la informacion
con los actores involucrados en el proce-
so. Esta aplicacion es importante para el
manejo del volumen de datos cualitativos
recogidos en distintos formatos digita-
les, a través de la contrastacién, la com-
paracion, el uso y la utilizacién racional
del tiempo destinado a esta etapa de la
investigaci(')n. En este caso, se presenta
un abordaje analitico de un corpus de
datos que se deriva del marco categorial
fundante de la teoria generada y que los
informantes ayudaron a enriquecer me-
diante textos y opiniones.

La organizacién, reagrupacion y clasi-
ficacion de la informacion se efectud de
manera grafica, reconfigurando, anali-
zando e interpretando los textos con tres
momentos importantes: almacenamien-
to, que implica la organizacion de archi-
vos y documentos; la recuperacion, que
remite al uso de estos en distintas opera-
ciones del ATLAS.ti; y el procesamiento,
que esta constituido por la elaboracion de
tablas de recurrencia, de inferencia y de
redes semanticas para mostrar los resul-
tados obtenidos. Este proceso tiene como
punto de partida la asignacion de cédi-
gos que mas adelante se transforman en
categorias y estas, finalmente, son las que

permiten un flujo creativo, claro y perti-
nente de la informacién ya significada.

Los resultados obtenidos se presentan en
tres corpus categoriales, cada uno mues-
tra la discusién que surge al efectuar la
contrastacion y la triangulaciéon duran-
te todo el proceso de indagacion con las
percepciones de los funcionarios publi-
cos que participaron en él. Lo que se pro-
pone es una nueva teoria que hace visible
una diversidad de contenidos, significa-
dos, puntos de vista y miradas acerca del
imprevisto, con base en una experiencia
vital que se deriva del desarrollo profe-
sional, las competencias administrativas,
los saberes populares y la vivencia testi-
moniada de los integrantes de cada orga-
nizacion y sus distintos contextos de rea-
lidad, prestacion de servicio, gestion de
las emociones y percepcion de distintas
circunstancias imprevistas.

El concepto de lo imprevisto desde la
percepcion del servidor puiblico

Los servidores publicos participantes
construyeron, mediante las practicas
conversacionales estimuladas durante el
proceso investigativo, un concepto de lo
imprevisto que es el resultado de un con-
junto de procesos y actos de percepcion
que asumen a la entidad donde laboran
como un todo interdependiente, lo per-
cibido es un constructo que para ellos se
encuentra instalado en sus miradas, pun-
tos de vista, creencias, trayectorias vitales
y experiencias dentro de cada una de sus
instituciones. La figura 1 es el producto
de toda esta configuracion perceptual.

Lo imprevisto se percibe en una esfera
de contingencia que se escapa de la pla-
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Figura 1
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Red conceptual 1. Resultados de categoria lo imprevisto

Fuente: elaboracion propia.

nificacién rigurosa, pero que, segun los
funcionarios, fortalece la capacidad ins-
talada de las entidades y, en ellos mismos,
sus actitudes y aptitudes para afrontarlo y
dar respuesta de manera oportuna.

Pertinencia del enfoque sistémico en la
configuracion del campo perceptivo so-
bre lo imprevisto

Los servidores publicos consideran que
lo imprevisto afecta sistémicamente a la
organizacion y a ellos como integrantes,
porque el todo es mucho mas que sus
partes y, por esa razon, como funciona-
rios no se consideran una rueda suelta
ni actian de forma aislada o inconexa.
El efecto mariposa es un conocido prin-
cipio que determina la pertinencia de
la teoria del sistema para entender que
nada en el mundo de la vida y de la natu-
raleza se mueve sin estar formando par-
te de algo. Por lo tanto, el bienestar psi-

coldgico, las emociones, la salud fisica y
todo lo que forma parte del interior de
cada persona se ven condicionados por
lo que acontece en el afuera, que no es
otra cosa que los entornos en los que se
vive, convive y trabaja. La figura 2 mues-
tra los resultados obtenidos.

Un modelo de gestion eficiente de lo im-
previsto en las entidades piiblicas

Los funcionarios tienen un conocimien-
to claro de lo que es y de lo que implica
un modelo de la gestion eficiente de lo
imprevisto, el cual se retroalimenta de
sus saberes, experiencias y formacion
académica. Todo esto lo aportan para
fundamentar una propuesta de accién
y de transformacion en la que es muy
importante aprovechar lo que se tiene,
mejorarlo y ponerlo en marcha, apos-
tandole a la mejora continua. La figura 3
muestra los resultados del modelo.
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Figura 2

Red conceptual. Resultados de la categoria del enfoque sistémico y del campo perceptivo

Fuente: elaboracion propia.

Gestion de la salud

Desde la salud se puede afirmar que los
imprevistos son mejor manejados, pues
el personal, desde su entrenamiento, tie-
ne la concepcion de que lo inesperado
y lo repentino es parte de la vida diaria,
ya que todas las personas estan expues-
tas a accidentes y enfermedades que los
pueden llevar a emergencias en cualquier
momento, estos imprevistos afectan la
productividad y la dindmica del hogar.
Con respecto a la salud publica nacional,
todos los eventos inesperados se deben
notificar a la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) y a la Organizacién Pa-
namericana de la Salud (OPS) lo antes
posible, generalmente, en las primeras

24 horas después de evaluado el evento,
para que ellos coordinen las actividades,
tal como ocurrié con la pandemia oca-
sionada por la covid-19; si el evento es de
caricter internacional, las medidas deben
ser acordes a las respuestas de los eventos.

En el desarrollo del proyecto investigati-
vo se encontré que fuera de la capacita-
cioén para manejo de imprevistos y urgen-
cias, los empleados publicos de la salud
también necesitan aprender a controlar
sus emociones y pensamientos, para lo
cual se pueden guiar por el deporte, una
alimentacion sana y pensamientos posi-
tivos. Los actores del sistema de salud re-
fieren que tener en cuenta las necesidades
de las personas usuarias como también de
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Figura 3
Red conceptual. Resultados de modelo de gestion

Fuente: elaboracion propia.

todo el personal médico, de enfermeria y
administrativos es fundamental para una
buena atencién y manejo de las situacio-
nes repentinas. Asi mismo, es necesario
involucrar a todas las partes interesadas
en el sistema; el compromiso de la direc-
cion y los jefes de departamentos es clave
para lograr un cambio en todos los nive-
les de atencién con la implementacion de
un sistema de medicion, de adaptacion
del entorno fisico a las necesidades de
los usuarios, de revision de los perfiles de
los puestos de trabajo y del desarrollo de
competencias que garanticen una aten-
cién inmediata y humanizada.
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Conclusiones

Los hallazgos y resultados de esta inves-
tigacion se plantean desde tres perspec-
tivas: una teodrica que muestra de ma-
nera sistematica el nuevo conocimiento
aportado acerca de la percepcion de lo
imprevisto en las organizaciones publi-
cas de salud, educacién y administra-
cion local; otra metodoldgica que sinte-
tiza los productos logrados en términos
de innovacién con respecto al quehacer
cotidiano de las empresas y los modos
concretos para gestionar los riesgos y
la imprevisién; y un tercer aspecto de
caracter practico que consolida las con-
tribuciones investigativas acerca de las
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propuestas para instaurar en el discurso
la realidad o el saber hacer en los con-
textos y dinamicas institucionales.

Desde los aportes teoricos la perspectiva
sistémica es importante para entender
que cada entidad, como organizacion, es
mucho més que la suma de sus partes,
por lo tanto, lo imprevisto ataca, vulnera
y pone a prueba holisticamente todo su
entramado administrativo y psicosocio-
afectivo, estructural funcional y progra-
matico. Esta percepcion incluye necesa-
riamente un abordaje de la inteligencia
emocional y de como las emociones se
ven afectadas, positiva y negativamente,
dependiendo de como cada miembro
de la organizacién y la institucién mis-
ma enfrentan y gestionan las situaciones
riesgosas y amenazantes.

En el aporte metodoldgico se aporta una
técnica que es una especie de camino,
sendero o via que muestra como se lle-
varon a cabo los procesos y componen-
tes de esta. Desde este punto de vista, los
logros se pueden apreciar desde dos ni-
veles, el primero referido concretamen-
te a los componentes metodologicos
empleados durante la indagacién para
recolectar informacion y datos, catego-
rizarlos, analizarlos, triangularlos e in-
terpretarlos. En segundo lugar, aparecen
algunas técnicas que se emplearon como
parte de la sensibilizacion.

El aporte practico de esta investigacion
es el producto principal, mediante el
cual se resuelve la pregunta de investi-
gacion y se logra el objetivo general. En
este caso, se trata de un modelo de ges-
tion eficiente de lo imprevisto que apro-
vecha su propia percepcion favorable y

que plantea acciones que pueden ser uti-
lizadas de manera practica en cualquier
entidad publica que decida hacerlo y
tenga interés en administrar la impre-
vision acertada y asertivamente. Su base
conceptual y metodoldgica es conside-
rar que los riesgos, las incertidumbres,
las complejidades, las anomalias y los
eventos, que aparecen intempestiva-
mente, pueden formar parte de procesos
de anticipacion y de prevencion que no
necesariamente se implementan en el
momento en que estos acontecen.
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