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Resumen

Este articulo se enfoca a describir conceptos de
evaluacion para que las empresas publicas o
privadas, identifiquen en qué &reas se necesita
fomentar el intercambio de conocimientos y nuevas
ideas a partir, a veces, de errores anteriores,
abriendo una gama de oportunidades para
reconfigurar la era del conocimiento. Es importante
sefialar que las TIC'S han proliferado el fendomeno
de las redes sociales y la forma de comunicacion de
los usuarios, agrupados para obtener objetivos
comunes (Sénchez, José Ramoén y Hermosilla,
Fortan, 2012). El crowdsourcing es un modelo
complementario que satisface la planeacion desde
los nuevos desarrollos tecnoldgico; asi mismo es
necesario situar el concepto antes sefialado en la
transformacion derivada de la tecnologia digital.

Describir, evaluacion, planeacion, crowdsourcing

Abstract

This article focuses on describing concepts of
assessment for public or private companies identify
what areas need to promote the exchange of
knowledge and new ideas from, sometimes from
previous mistakes, opening a range of opportunities
to reconfigure the era of knowledge. It is important
to note that TIC'S have proliferated the phenomenon
of social networks and how communication users,
grouped for common goals (Sanchez, Jose Ramon
and Hermosilla, Fortun, 2012). Crowdsourcing is a
complementary model that meets planning new
technological developments since, it is necessary to
place the concept previously stated in the
transformation derived from digital technology.

Description, evaluation, planning, crowdsourcing
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Introduccion

Algunos directivos de empresas publicas o
privadas en general consideran que para que sus
organizaciones prosperen, sdlo se requiere una
vision clara que proporcione, por ejemplo,
prestaciones a sus empleados, programas de
capacitacion, lo cual no solo es deficiente, sino
riesgoso, en la época actual inmersa en un
nuevo modelo econdmico con el uso de las
técnicas de informatica (TICS). Es necesario
sefialar que los organismos deben aprender para
enfrentar los cambios de su entorno, para
convertirse en una organizacion de aprendizaje
(Garvin etal, 2008).

Ya con anterioridad se presentaban
publicaciones, talleres, seminarios, sitios web,
etcétera, por lo que el concepto no es nuevo.
Las organizaciones nos forman para mejorar la
contribucion  productiva del personal y la
organizacién, de manera que sea responsable
desde un punto de vista estratégico, ético y
social y se complementan con lo mencionado
por Garvin (2008). Esta investigacion sobre
aprendizaje y fomento del conocimiento y el
crowdsourcing, se enfoca desde el punto de
vista administrativo interpretando  parcialmente
la gestion del agua potable y alcantarillado en la
CDMX, donde no hay transformacion derivada
de la tecnologia digital ni se ha comprobado el
alcance de las ventajas e inconvenientes
informativos  del crowdsourcing a través de
internet 'y las redes sociales y el valor
informativo  del contenido generado por el
usuario (Robert E Stake, 2007).

Marco Teodrico

Se dice que una organizacion compuesta por
empleados tiene la capacidad de adquirir,
asumir 'y difundir el conocimiento. Estos
empleados son capaces de crear una cultura
organizacional que propicie de manera holistica
y sistemitica la discusion creativa y la
tolerancia.
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Por lo que Ila organizacion de
aprendizaje  podra adaptarse a cambios
impredecibles con mas ventaja y rapidez que
sus competidores.

Lo impredecible permanece hoy en dia,
por lo que la organizacion de aprendizaje tiene
que tener en cuenta lo mencionado. Con
anterioridad se enfocaba a las decisiones del
director y altos ejecutivos, los que no contaban
con un sistema para evaluar como el
aprendizaje de sus equipos ayudaba a la
organizacion. Tampoco se usaba
consistentemente alguna herramienta 0
instrumento para la evaluacion para comparar
rigurosamente con sus pares, habia deficiencias,
por lo que se presume hoy como una
herramienta 0 instrumento  tipo  encuesta
exhaustiva y concreta, para evaluar el
aprendizaje dentro de una organizacion. Esta
herramienta instrumental define el aprendizaje
de una oficina, departamento, un proyecto, con
actividades compartidas. Lo que propicia una
vision mas amplia, mas aterrizada de cuanto
aprende la empresa y cémo perfecciona sus
estrategias y procesos en comparacion con sus
pares.

La investigacion organizacional,
continla sefialando Garvin (2008), contiene tres
elementos para la adaptabilidad organizacional
y el aprendizaje:

a) Entorno para aprender,
b) Procesos concretos de aprendizaje,
C) Liderazgo que apoye el aprendizaje.

Cada inciso  mencionado  contiene
diferentes componentes, por ejemplo, se
observa que los empleados de un banco son
diferentes a los empleados de una fabrica, ya
que el entorno es diferente. También se observa
que son independientes los procesos de
aprendizaje que se contratan y se pueden medir
y, el lider, debe apoyar el aprendizaje y no
oponerse a éste.
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Hay que considerar que el aprendizaje
es a largo plazo en razon de la necesidad de
desarrollar perfiles de sus propios enfoques al
aprendizaje y luego compararse con un grupo
de participantes.

Los directores o lideres deben apoyar el
aprendizaje, sino es asi, no impulsa el didlogo y
el debate. Deben manifestar que les interesa la
capacitaciébn y propiciarla constantemente, es
decir, reforzarla a fin de que los empleados se
sientan motivados a aprender, como se presenta
en la siguiente figura.

Seguridad
Psicoldgica

Liderazgo que 2roceso Concreto
Apoyeel de Aprendizaje
Aprendizaje

Figura 1 Elementos para aprender en una organizacion.
Fuente: Garvin, et al (2008) ¢Es la suya una organizacién
de aprendizaje? H.B.R., Nim. 245 pégina 99

El director de una organizacién debe
tener la capacidad de ensefiar a los empleados y
a los ejecutivos por igual, asi como tener esa
mision.

Para los directivos resulta necesario
conocer que los procesos de una empresa tales
como facturar, logistica, pedidos, desarrollo de
productos 0 servicios, etcétera, requieren
esfuerzo  aunado para la  recopilacion,
informacion,  interpretacion, conocer a los
competidores, en el caso del sector publico
conocer la demanda y necesidades de la
sociedad, identificar y resolver problemas
prioritarios, nuevas tecnologias innovadoras,
formas de capacitacion para desarrollar a los
empleados de nuevo ingreso y a los ya
contratados.
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Para un mayor conocimiento de la
organizaciébn 'y compartirlo  sistematicamente
cuyo conocimiento con individuos Yy grupos, se
enfoque vertical u horizontalmente, con
posterior revision y comparacion, con otros que
tengan similares tareas, lo cual se denomina
After Action Review (AAR), siendo este
utilizado por el Ejército Estadounidense.

En relacion a cada uno de los conceptos
conectados a la adaptabilidad organizacional y
aprendizaje, se presenta la siguiente figura:

Los empleados deben
decir lo que piensan de
su trabajo sin temor.

Deben tomar

conciencia de
que sus ideas ni
siempre seran

aprendizaje

Seguridad
psicoldgica

iguales a las de

Organizacion de

sus
comparfieros.

Deben enterarse que el
aprendizaje no es sdlo
para corregir errores y
resolver problemas, sino
para crear enfoques
novedosos.

Deben saber que son
evaluados, no s6lo por
el nimero de horas que
trabajan, y tareas

cumplidas. sino aue

Figura 2 Adaptabilidad organizacional

Fuente: Garvin, et al (2008)

Para la mejora continua concebida a
partir del conocimiento de las necesidades
administrativas, comerciales y técnicas para la
calidad del servicio relacionado con la
distribucion de agua potable y alcantarillado en
la CDMX, se muestra en la siguiente figura:
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PROCESO QUE FOMENTA EL APRENDIZAJE

RECEIPS

APQOYO EL APRENDIZAJE

SEGURIDAD
PSICOLOGICA

APRECIACION DE
DIFERENCIAS

APERTURA A LAS
IDEAS NUEVAS

TIEMPO PARA LA
REFLEXION

EXPERIMENTACION

PRACTICAS RECOPILACION DE

BLOQUE DE s LA INFORMACION

CONSTRUCCION

EDUCACION Y
CAPACITACION

LIDERAZGO QUE TRANSFERENCIA
REFUERZAEL DE INFORMACION

APRENDIZAJE

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

Tomado de: Garvin, David A. et al (2008) ¢Es suya la organizacién de aprendizaje? H.B.R. México, p. 99

Figura 3 Proceso que fomenta el aprendizaje

Fuente: Garvin, David. Et al (2008) ¢Es suya la
organizacion de aprendizaje? HBR México, P.99.

Es necesario identificar en qué areas se
necesita ~ fomentar el  intercambio  de
conocimientos 'y nuevas ideas en una
organizacion para abrir una gama de
oportunidades para reconfigurar la ‘“era del
conocimiento” con la participacion de usuarios
(por ejemplo: habitantes de la Delegacion
Iztapalapa) que padecen el problema de la
escasez, lo que implicaria la “mejora continua”.
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Las autordidades encargadas de la
gestion del agua potable en la CDMX, tendrian
que aplicar en los subordinados y directivos
este proceso que fomenta el aprendizaje a fin de
obtener méas eficiencia y eficacia en los
servicios prestados a la sociedad.

El concepto crowdsourcing, es el
proceso comunicativo que se asemeja al
concepto de  comunicacion, “compartir
mformacion, ideas o actitudes” (Beltran, 1981,
16) quien senala textualmente: “...el acto de un
ciudadano o grupo de ciudadanos que juegan un
papel activo en el proceso de recolectar,
reportar, analizar y diseminar informacion. La
intencion de esta participacién es suministrar la
informacion  independientemente, confiable,
exacta, de amplio rango y relevante que una

democracia requiere” (Bowman y Willis, 2005,
9).

El crowdsourcing surge a partir de
comunidades de intereses afines que ponen en
comin sus puntos de vista, es decir, los que
pueden ser de utilidad a la hora de trabajar con
ellos de forma grupal.

Por otra parte, la idea del cambio
permanente en el &mbito de la administracion
publica se analiza detalladamente en Building
the new leader: leadership challenges of the
future revealed OCDE (2015) en donde se
pronostican los retos a los que se enfrentaran
los lideres de las organizaciones tanto publicas
como privadas en el afio 2030. Entre estos retos
se destacan la lucha por el talento, la evolucion
demografica que influird en la cantidad de
talento nativo disponible. Por otro lado, los
movimientos migratorios posibilitaran que las
empresas dispongan de nuevas fuentes de
reclutamiento. Las empresas tendran que
adoptar formulas nuevas para atraer, captar y
retener el talento.
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Cada vez serd& mas frecuente que las
organizaciones tendrdn que amoldar  sus
procedimientos de trabajo a las caracteristicas
concretas del recurso humano. Las empresas
que lo consigan tendrdn una  ventaja
competitiva frente a organizaciones que se
aferren al paradigma tradicional y lo que se
reflejard en la mejora continua.

Se debe considerar para este proyecto la
situacion econdmica actual, la que tiene indices
bajos 0 negativos de conocimiento e
incertidumbre respecto al futuro préximo, lo
que implica la necesidad de analizar las
tendencias.

Lo anterior se relaciona con los
beneficios econdmicos que se presentaran con
la mejora continua.

Elaborar  un  programa  completo
integrado que permita innovar la gestion de
servicios para el agua potable como solucidn
ideal para mejorar continuamente el servicio
prestado a la sociedad a través de una gestion
optimizada con herramientas de analisis y
reportes de gran alcance, asi como con
facturacion flexible y automatizada de los
productos y servicios relacionados y con base
en la modernizacion por ejemplo el prepago,
como el servicio de teléfonos celulares, a fin de
que aumente la productividad. Incluyendo los
ultimos estandares del mercado con una vision
de 360° para la informacion de contratos,
consumos, solicitudes, presupuestos, obras, etc.,
considerando que las condiciones de la
administracién publica cambian y evolucionan
constantemente, como se observa en la Ley de
Asociaciones Publico Privadas, por lo que se
debe vigilar el entorno para  obtener
competitividad y ajustarse a la globalizacion,
con un prototipo funcional que se pueda llevar
al mercado, es decir, creando el Modelo de
Crowdsourcing.
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Slim (2016) firmd un convenio de
colaboracién en proyectos de capacitacion para
el empleo, educacion en linea para promover
una mayor participacion de la poblacion
(hondurefia) mediante el uso de plataformas
tecnologicas desarrolladas por la fundacion
“Carlos Slm”. Esta fundacion tiene Ias
plataformas siguientes:

Capacitate para el empleo
Khan Academic Access Latin

Que contribuyen al desarrollo de
competencias productivas de cualquier persona
interesada a través de capacitacion gratuita en
lnea. “La cmudad como no estd conformada a
partir  del desarrollo humano, sino de
aglomeracion urbana, no esta pensada para
funcionar como una urbe sino como un gran
conjunto de personas en pugna permanente por
su propio acomodo, su sobrevivencia, su
defensa territorial. Esta ciudad es incapaz de
darle trabajo, por ejemplo a todos sus
habitantes. No puede, al menos, un trabajo
formal...” (Cardona, R., 2016).

Por ello se deben tolerar los puestos
ambulantes o semifijos por lo que en el
comercio informal caben las ilegalidades o
irregularidades. Hay una precaria convivencia,
cuyas explosiones de frecuente violencia son
cada dia mayores. Se puede afirmar que, el
paisaje urbano se ha deteriorado. El perfil
urbano se ha perdido.

Por otra parte, el concepto
crowdsourcing, es el proceso comunicativo que
se asemeja al concepto de comunicacion,
“compartir  informacién, ideas o actitudes”
(Beltran, 1981, 16) quien sefiala textualmente:
“..el acto de un cmudadano o grupo de
ciudadanos que juegan un papel activo en el
proceso de recolectar, reportar, analizar y
diseminar informacion.
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La intencion de esta participacion es
suministrar la informacion independientemente,
conflable, exacta, de amplio rango y relevante

que una democracia requiere” (Bowman 'y
Willis, 2005, 9).

El crowdsourcing surge a partir de
comunidades de intereses afines que ponen en
comun sus puntos de vista, es decir, los que
pueden ser de utilidad a la hora de trabajar con
ellos de forma grupal, lo cual puede ser
abundante (“Teoria de la fuerza de los vinculos
débiles”, Granovetter, 1973,2).

Se sefalan siete pasos necesarios para
resolver un problema corporativo y social a
través de la participacion de usuarios, como son
los siguientes (Dotras, A. 2012):

1.  Tenemos un problema.

2. Lo hacemos publico comunicandolo a

nuestra comunidad v a la red.

Solictamos “ayuda y soluciones”

4.  La comunidad y la red nos envian sus
sugerencias y aportes.

5. Premiamos la solucion o respuesta
méas adecuada a nuestra necesidad.

6.  Hacemos nuestra la solucion.

7. Obtenemos beneficios a la vez que
construimos comunidad, reputacién y
marca.

w

Surge la siguiente pregunta: ¢la mision
de SACMEX promoverian politicas,
innovaciones y herramientas de mejora como
las que se han descrito para el bienestar de
consumidores domésticos de agua potable y
alcantarillado convirtiéndose en una
organizacion de aprendizaje? Es importante
miciar “la cultura de la nnovacion” en el sector
publico mexicano.
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Metodologia a desarrollar

Esta investigacion, se inicio determinando el
problema a investigar, es decir, las poliicas
publicas no han solucionado el problema de la
escasez de agua en la Ciudad de México, por
una disrupcion administrativa en las areas
responsables.

Se elabord un plan de trabajo precisando
las actividades a realizar y quienes son los
responsables.

Se  fundamentd tedricamente el
problema, habiendo definido las caracteristicas
que determinan el tipo de investigacién y su
sustentacién tedrica. Se vinculd6 con otras
investigaciones  relacionadas con el mismo
tema. Se revisaron libros, revistas, periodicos,
bancos de datos, se navegd en internet, los
cuales proporcionaron informacion.

Se  seleccionaron las técnicas e
instrumentos para la captura y procesamiento
de la informacion. El universo y las
caracteristicas se ubican en la delegacion
politica de Iztapalapa de la Ciudad de México.

Se aplicdé un cuestionario a familias de
la delegacion citada (N=500) al que se aplicara
el programa SPSS.

Se ha encontrado el método cualitativo
como un valioso instrumento para conocer la
realidad social, sefialando ademas que los
enfoques  cualitativos y  estadisticos  son
insuficientes para el estudio del
comportamiento humano, ademas el punto de
partida del cientifico es la realidad que
mediante la investigacion le permite hacer
ciencia a través de la observacion se explica y
predice lo que lo lleva a un conocimiento
sistematico de la realidad.
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Los fendbmenos de aprendizaje 'y
crowdsourcing, los hechos y los sujetos son
rigurosamente  examinados o0 medidos en
términos de cantidad, intensidad o frecuencia.

La investigacion cualitativa es inductiva
ya que se desarrollan con conceptos e
intelecciones, partiendo de los datos y no
recogiendo datos para evaluar modelos,
hipdtesis o0  teorias  preconcebidas, como
concepto se tiene crowd=  multitud Yy
outsourcing= recursos externos, que consiste en
externalizar tareas que realizan empleados o
contratistas para que las hagan un grupo
numeroso de personas 0 una comunidad, a
través de una convocatoria abierta a un grupo
determinado de personas, reuniendo a los mas
aptos para ejercer las tareas, responder
problemas complejos para que aporten ideas
nuevas Yy relevantes. Por ejemplo, a los
habitantes de la delegacion Iztapalapa se les
podria invitar a tareas de “disefio participativo
distribuido” como seria cambiar la tuberia que
surte de agua potable en el rededor de su casa,
ayudando econdémicamente y con mano de obra,
como una colaboracién en masa, para lograr el
objetivo comun de no carecer de agua potable,
ya que son gente interesada en ello y son
capaces de proporcionar soluciones, ya que el
crowdsourcing que es un modelo de produccion
y resolucién de problemas con voluntarios que
trabajen en su tiempo libre 0 expertos, y seran
recompensados por el delegado (gobierno) con
dinero, premios 0 reconocimiento. Puede
solucionarse el problema de la escasez de agua,
con financiacién colectiva y una estrategia de
disefio (Mintzberg, 2000) a cargo de las
delegaciones antes citadas conjuntamente con la
académica.
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Conclusiones

La gestion del agua potable en la Ciudad de
México (CDMX) requiere no solo de politicas
publicas adecuadas, sino de un amplio consenso
con la poblacion directamente involucrada, a fin
de que realmente sea una gestion integral
ubicdndose en la realidad donde se observa una
escasez creciente, contaminacion, derroche de
agua potable, aunado a los desastres naturales
que cada afio originan inundaciones en épocas
de lluvia originando que mucha gente pobre que
habita en la periferia pierda su habitat y sus
pertenencias. Lo anterior significa que el
manejo del agua potable se debe avocar a
mejorar la oferta del vital liqguido. Como
cualquier pais en desarrollo, México se wve
afectado no solo por el calentamiento global,
sino tambien por la falta de proceso
administrativo, que  consiste en  planear,
organizar, dirigir y controlar (A=p+o+d+c) es la
responsabilidad que se le ha otorgado a las
autoridades respectivas que proporcionan el
servicio y lo patético es que no pueden
garantizar el servicio de agua potable a su
poblacion.

Administrar es optimizar los escasos
recursos y no cabe duda que el aspecto de
disponibilidad financiera es un hecho, pero hay
que tener experiencia y conocimiento para
administrar.

En las delegaciones de la CDMX la
poblacién que tiene que comprar el agua en
pipas y de dudosa calidad son los menos
favorecidos econdmicamente y comprar agua
embotellada es bastante caro e injusto. Si a los
usuarios de la poblacion menos favorecida
economicamente se le ensefia a colaborar con
su participacion en la Delegacion Politica que le
corresponde por tener el problema de Ia
escasez, que soliciten ayuda y soluciones
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Que lo hagan publico a través de la
redes (change.org), que éstas envien sus
sugerencias 'y aportes; que se premien las
soluciones 0 respuestas méas adecuadas; que
hagan suya la resolucion, se obtendran
seguramente  beneficios y una cooptacion
social. Para lo anterior se tiene la
implementacién del modelo de crowdsourcing
que ha dado buen resultado en otros lugares.

El crowdsourcing surge a partir de
comunidades con intereses afines y que trabajan
en forma grupal a través de redes, involucrando
diversas disciplinas para resolver problemas
con diferentes aristas, lo que serd algo
novedoso y viable, enfocado al desarrollo y
bienestar social.

Por dltimo, enfrentar la improvisacion
para enfrentar con eficacia el problema de la
escasez de agua potable y las fallas del
alcantarillado en la CDMX. Hay una gran
responsabilidad  desde  sus  cargos las
autoridades del sector hidrico, que debe ser
supervisada.
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