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Fomentando el desarrollo de innovaciones tecnolégicas en
sistemas socio-técnicos a través de la superacién de anomalias

Presentamos una metodologia exploratoria para el desarrollo de innovaciones tecnolégicas
en sistemas socio-técnicos basada en el principio que el desarrollo de nuevas tecnologfas se
relaciona con revelar y superar anomalias. Nuestro enfoque es que la innovacién, mds que el
desarrollo de artefactos, es un proceso que permite cambiar las précticas sociales que tienen
lugar en los sistemas socio-técnicos a través de la creacion o modificacién de artefactos tec-
noldgicos.

Los sistemas socio-técnicos son aquellos que se componen principalmente de elementos
técnicos, pero que su funcién depende esencialmente de elementos sociales. Esta denomi-
nacion enfatiza la interaccién e interdependencia entre las personas y las tecnologfas que se
utilizan para realizar sus actividades [1]. Estos sistemas son facilmente identificable y se en-
cuentran de manera ubicua en nuestra sociedad: sistemas informéticos, de salud o de trans-
porte, entre muchos otros.

Nuestra metodologia es originada a partir de la nocién de que estos sistemas crean un
nuevo contexto para la generaciéon de innovaciones por cuanto cada vez mads los sistemas
tecnoldgicos estdn intrinsecamente entrelazados con las personas con los que interacttian.
En nuestra opinion y experiencia, el estudio y creacién de innovaciones a través de la expe-
rimentacion cientifica permite s6lo una comprension parcial de las précticas inherentes que
se llevan a cabo en esos sistemas: La rica complejidad de este nuevo contexto hace que no sea
bien entendida a través del paradigma cldsico de (1) definir hipétesis y (2) testearlas a través
de experimentacion. Este paradigma nos parece inapropiado para una comprension de los
sistemas socio-técnicos, dificultando asf, el surgimiento de innovaciones.

Proponemos aqui una metodologfa originada en la comprensién de la investigacién para la
innovacion como una exploracion que tiene por objetivo revelar y superar anomalias en los
sistemas socio-técnicos. Una anomalia se define como una tension invisible o malestar que
existe cuando los usuarios llevan a cabo una determinada actividad, y que por razones feno-
menoldgicas no estan a veces conscientes de ésta. El concepto de anomalia fue inicialmente
presentado por Thomas Kuhn [2]. Kuhn establecié que las anomalias representan dificulta-
des empiricas que reflejan diferencias entre el observado y lo que teéricamente se espera de
algtin fendmeno. Luego, este concepto fue retomado por Spinosa et al. [3] quién las definié
como tensiones implicitas en las précticas.

Las anomalfas muestran un malestar que es detectado en la practica por un observador
del sistema. El hecho que los artefactos tecnoldgicos estén a la mano induce a que la mayo-
ria de las veces los usuarios de los sistemas no sean conscientes de estas anomalias, hasta el
momento critico de una ruptura en la practica (breakdown). Una ruptura es definida como
un momento de interrupcién en nuestro habitual estar en el mundo [4]. Antes de la ruptura,
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las anomalias son percibidas por los usuarios solo como insatisfacciones de préctica. Estas insa-
tisfacciones corresponden a algunas dificultades en el uso de artefactos de uso cotidiano desde,
por ejemplo, las précticas que se tienen en el uso de un software, o los comportamientos que se
pueden observar en un sistema de transporte. Es precisamente revelando y superando las ano-
malias que se encuentra el espacio para la generacién de innovaciones.

La primera etapa de esta metodologia es revelar anomalias. Esta actividad se fundamenta en
un involucramiento practico en el uso diario de algtn sistema socio-técnico existente. De este in-
volucramiento podemos llegar a determinar situaciones que desalientan y frustran las acciones
de los usuarios pero que ellos son incapaces de determinar o de hacer explicito. En particular, el
proceso de identificacion de anomalias es el de una bisqueda de una inarmonia entre la com-
prensién que tiene un usuario de lo que estd haciendo en un sistema tecnolégico y c6mo el siste-
ma efectivamente puede representar y encauzar estos actos. La presencia de esta insatisfaccion
revela la existencia de anomalias. Sin embargo, esta insatisfaccién, en la préctica, no muestra sus
relaciones causales expresamente y s6lo después de concentrarse en la insatisfaccién es posible
identificar un conjunto especifico de anomalfas.

El segundo paso de nuestra metodologia corresponde a superar las anomalias cambiando las
précticas inarménicas identificadas. La superacion de las anomalias es la realizacion concreta
de una innovacién. Spinosa et al. [3] sugiere que existen tres maneras de superar las anomalfas:

* Articulacion: el patrén bésico de la actividad no es cambiado, pero se recuperan précticas
importantes que se han vuelto vagas, confusas, o perdidas, buscando generar coherencia entre
las précticas y el espacio de acciones que el sistema tecnolégico permite.

* Apropiacién cruzada: Se refiere a la incorporacion de un nuevo modo de realizar las activi-
dades a partir de practicas, ideas o herramientas tomadas desde otros mundos sociales fuera del
sistema socio-técnico en el que se detecta la anomalifa. Esto puede o0 no cambiar todo el patrén
de la actividad.

* Reconfiguracién: Se refiere a que un aspecto marginal de la actividad se vuelve dominante y
asi todo el patrén de actividad se transforma radicalmente.

Esta metodologia ha sido aplicada a lo largo del tiempo en diferentes iniciativas del autor: En
el contexto de creacién de nuevas tecnologfas de comunicacion en ambientes virtuales [5]. Para
la evaluacién de equipamiento médico en al dmbito homecare [6] (en conjunto con el uso de
grounded theory). Para dirigir la creacién de nuevas tecnologias para la salud, en el dmbito de
la medicina de precisién [7] y para el desarrollo de soluciones tecnoldgicas en el dmbito de las
gero-tecnologfas [8].

El enfoque de esta metodologia es la comprension de las practicas que se llevan a cabo en los
sistemas socio-técnicos. Esta mirada nos ayuda a desarrollar una predisposicién a revelar ano-
malfas, que a su vez nos ayudan a fomentar la creacion de innovaciones en los sistemas socio-
técnicos a través de la mejora de procesos, sistemas o flujos de trabajo, que surgen en la vida
cotidiana.
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