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94 « Mapeo conceptual aplicado

INTRODUCCION

Al consultar con los clientes en persona o en linea durante los proyectos,
obviamente se desea una comunicacion significativamente clara. Mi
trabajo implica la instalacion remota de software, la implementacion en
el sitio y la capacitacidn para el personal administrativo de la educacion
superior. Necesito un método eficaz para explicar la arquitectura y el
funcionamiento de los productos de mi empresa y de sus socios . Ademas,
el cliente y yo debemos colaborar durante las sesiones de analisis de
necesidades en el sitio para adaptar adecuadamente el software para que
encaje en los procesos administrativos de la escuela.

Descubri que el empleo de mapas conceptuales (" Cmapping ") con
CmapTools de forma estandar e hibrida es clave para obtener una -
comprension compartida y bien documentada y, en Gltima instancia, un
proyecto exitoso. Mi objetivo en este capitulo es explicar la utilidad de los
mapas conceptuales y mostrar las técnicas de disefio de Cmap que han
funcionado bien al viajar en carreteras tanto reales como virtuales, para
usos internos y futuros de la empresa. EI mapa conceptual de la figura 5.1
describe los focos del capitulo.

Elegi Cmapping usando CmapTools sobre otros métodos de modelado y
herramientas de software por simplicidad, expresividad y legibilidad. Las -
convenciones de creacion de diagramas que he visto usar en 25 afios de trabajo
con informacion
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FIGURA 5.1
Organizacion del capitulo.
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Mapas conceptuales en la carretera * 95
(TI), por lo general requieren una experiencia significativa para crear y
necesitan leyendas inconvenientes para los legos. Usando la interfaz simple
de CmapTools para dibujar mapas conceptuales expresivos, puedo crear
diagramas claramente legibles mientras hablo simultdneamente con un
cliente. Ademas, otros tipos de diagramas se pueden expresar con mapas
conceptuales hibridos: mapas que combinan la jerarquia declarativa
estandar con otras formas, como los procesos . Debido a que también puedo
crear y navegar facilmente por diagramas vinculados con CmapTools, es
sencillo dividir una discusion en partes y no preocuparme por ajustarlo todo
en una sola pantalla. El hecho de que pueda publicar los Mapas Conceptuales
vinculados como paginas Web en un sitio privado o publico protegido por
contrasefia CmapServer para ver con un navegador es valioso para
comunicarse con una audiencia mas amplia. Teniendo en cuenta que mis
clientes y colegas son una mezcla de gerentes, usuarios de software y
miembros del personal de TI, estas caracteristicas lo hacen ideal para un
método comun y significativo de comunicacion entre todos los interesados
en el proyecto.

ESTUDIOS DE CASO

Utilizando el marco que se muestra en la Figura 5.1, los siguientes cuatro
breves estudios de caso demuestran cémo he utilizado los mapas
conceptuales: (1) con estudiantes corporativos para colaboracion y
capacitacién en "software de imdagenes de documentos”, (2) para
proporcionar capacitacion en software en el aula, (3) para requisitos y disefio
de formularios web, y (4) para facilitar la colaboracion en linea. En cada una
de estas areas, la atencidn se centra en un proyecto que creé o en una clase que
imparti y que recibié comentarios positivos de los clientes. Todos los mapas
conceptuales se han modificado para eliminar informacién especifica de
identificacion de productos y clientes.

Estudio de caso n.° 1: Colaboracion y

capacitacion en software de

procesamiento de imagenes de

documentos

El objetivo principal para un cliente que implementa un software de
imagenes de documentos es escanear documentos e indexarlos
(archivarlos) electronicamente para que puedan buscarse, enrutarse,
revisarse y archivarse, eliminando asi el papel y los archivadores fisicos
asociados. El esfuerzo de implementacion requiere tanto la colaboracion
de procesos comerciales como la capacitacion en software
Especificamente, esto significa realizar una instalacién de software
remota, en el sitio

© 2011 por Taylor & Francis Group, LLC



96 * Mapeo conceptual aplicado

Pregunta de enfoque: (Qué es la digitalizacion de
documentos?
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FIGURE 5.2
Document imaging overview.

discusiones de requisitos, configuracion de software y, finalmente,
capacitacion de usuarios . Debido a que la mayoria de los clientes nuevos
no estan familiarizados con la digitalizacion de documentos, primero
muestro la descripcion general usando la Figura 5.2. Con el modo de
presentacion de CmapTools, muestro un concepto a la vez para explicar el
panorama general. Este mapa conceptual hibrido estd organizado en cuatro
capas arquitectdnicas generales (generalmente en diferentes colores). Cinco de
los conceptos estan numerados para mostrar un proceso. Esta estructura ayuda
a aclarar el significado de los conceptos y brinda un contexto general Util
para las discusiones colaborativas posteriores. Los enlaces a mapas de
indexacion y escaneo mas detallados ayudan en la organizacién y reducen la
tentacion de hacer diagramas demasiado recargados.

Después de analizar los aspectos bésicos de la creacion de iméagenes de
documentos, los clientes y yo comenzamos a analizar sus documentos
comerciales actuales y los procesos de una oficina a la vez, por lo general
evaluando dos oficinas durante un periodo de tres dias. También se
consideran los puntos de interfaz con otras oficinas. Este proceso
colaborativo se muestra en el lado izquierdo de la Figura 5.1. Una vez que se
identifican y dibujan sus documentos y procesos actuales, sugiero un proceso
simplificado de manejo de documentos basado en lo que el nuevo software



puede hacer por ellos y luego modifique el Mapa conceptual o cree uno
nuevo para mostrar lo sugerido.
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acercarse. Debido a que mi trabajo consiste en permitirles realizar sus propios cambios posteriores en la solucién,
recomiendo enfaticamente que utilicen los mapas conceptuales desarrollados como punto de partida para futuras
discusiones sobre requisitos. Una vez que ven lo facil que es usar CmapTools y que esta disponible gratuitamente,
generalmente aceptan probarlo.

La captura de los detalles de configuracion, como los valores de indice, los nombres de los archivadores y las
funciones de los usuarios, también se realiza de forma conjunta con los mapas conceptuales. Méas tarde, el
personal de Tl y yo usamos estos detalles técnicos para configurar el software. Una vez configurado, los usuarios
vuelven a unirse a nosotros para probar el software y asegurarse de que el sistema funcione como se esperaba. Los
ajustes a los mapas conceptuales y las configuraciones se realizan segln sea necesario.

Al final de nuestra colaboracion, los clientes tienen un conjunto de diagramas que pueden usar para explicar a
otros como estan implementando el software para eliminar los archivos en papel y automatizar los procesos de la
oficina. Mas de una vez he escuchado a alguien exclamar: “jAhora puedo mostrar lo que hago para que mi jefe lo
entienda!”. Estos comentarios parecen estar de acuerdo con el sentimiento expresado por Novak (2010), ... la
mayoria de los administradores y gerentes tienen una comprension conceptual sorprendentemente pobre de sus
organizaciones" (pags. 141-142). En este tipo de trabajo, Cmaps demostré ser muy Util para solidificar la
comprension de los nuevos procesos y capturar los detalles de implementacion. También pueden ayudar tanto a los
trabajadores de oficina como a los administradores a comprender mejor como funciona su organizacion.

Estudio de caso n.° 2: Capacitacion en software para estudiantes corporativos

Para las clases de capacitacién, utilizo mapas conceptuales para explicar la arquitectura , la instalacion y el
funcionamiento del software, como se describe en el lado derecho de la figura 5.1. Dependiendo de las necesidades
del cliente, los temas pueden incluir administracién de sistemas , redaccion de informes e imagenes de
documentos. Los mapas conceptuales son Utiles en el aula y para la revision del curriculo.

Al organizar los materiales de capacitacion, encuentro Gtil considerar lo que se ensefia en términos de
conocimiento declarativo o procedimental (cf., Anderson, 1983). En Telling Ain't Training ( Stolovitch and Keeps,
2002), los autores aplican esta distincion a la capacitacion corporativa y explican como, por lo general, explicamos
nuestro conocimiento de forma declarativa, mientras que los alumnos necesitan traducirlo en procedimientos.
Aunque estoy de acuerdo con Novak (2010) en que “el conocimiento es fundamentalmente de naturaleza
conceptual proposicional” (p. 113), sigo encontrando Util la distincion declarativo-procedimental para organizar el
software practico.
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material de formacidn en administracion de sistemas. Me guia para pensar
qué explicar y luego cémo traducirlo en los ejercicios que los estudiantes
pueden hacer para ayudar a aplicar y recordar los conceptos clave.

Como es comUn cuando se ensefia a estudiantes de nivel corporativo en la
misma clase con diferentes niveles de conocimiento, establezco la agenda
y presento el material tanto sincrénica como secuencialmente. Teniendo en
cuenta los antecedentes Unicos de los estudiantes, despliego mapas
conceptuales preparados en presentaciones, explicando cada concepto. Los
ejercicios de practica con guion relacionados con varias tareas de
administracion de sistemas informaticos se entremezclan y se realizan a su
propio ritmo. Para minimizar la posibilidad de que los ejercicios se
conviertan en experiencias de aprendizaje de memoria, animo a los alumnos
a tener los mapas conceptuales a mano para revisarlos mientras hacen los
ejercicios para mantener el objetivo en contexto. Aungue durante la clase no
tenemos tiempo para crear mapas conceptuales desde cero, animo a los
estudiantes a que hagan los suyos propios en sus oficinas a medida que
aprenden nuevos temas. Como practicante de lo que ensefio, usar mapas
conceptuales de esta manera me ha ayudado, especialmente para tareas que
se realizan con poca frecuencia. Animo a mis alumnos a considerar un
enfoque similar. De esta forma, se refuerza el aprendizaje significativo
incluso en un entorno de formacidén empresarial en el que “el tiempo es
dinero”.

Un mapa conceptual que uso en clase se muestra en la figura 5.3. Describe
el tema de la copia de seguridad de la base de datos cubierto en nuestro
curso béasico de administracion de sistemas. Teniendo en cuenta la
configuracion del servidor y el presupuesto, debate en clase

Pregunta de enfoque: ;Qué son las opciones de copia

de seguridad de datos?

saves _
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FIGURE 5.3
Data backup options.
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se centra en los pros y los contras de las diferentes técnicas de copia de seguridad. Aunque el ejercicio
involucrado es parcialmente simulado debido a las limitaciones de recursos, podemos investigar la
herramienta de script de menu entregada que se usa para las copias de seguridad basicas . La
retroalimentacién ha sido generalmente positiva con este enfoque de presentacion. Por lo general,
después de hacer este tipo de "despliegue™ de Cmap, recibo solicitudes de copias de diagramas.

Como formador del curso, también soy responsable de mejorarlo. Al planificar las
actualizaciones de la guia de aprendizaje de la clase, los mapas conceptuales pueden ayudar a mostrar
la estructura actual y propuesta de un plan de estudios a quienes ayudan a realizar y aprobar los
cambios (cf., McDaniel, Roth y Miller, 2005). Siguiendo a McDaniel et al., usé mapas conceptuales
para mostrar la organizacion actual del plan de estudios a expertos en la materia para obtener ideas
de mejoras. Fue fécil orientarlos rapidamente en el contenido del curso antes de que nos concentraramos
en sus aportes. Varios temas a menudo se identifican rapidamente como obsoletos o faltantes. Aunque
el beneficio cuantitativo es dificil de determinar, a menudo he recibido comentarios positivos sobre
cémo los Cmaps mostré claramente la organizacion de los cursos.

Estudio de caso n.° 3: requisitos y disefio del formulario web

Otro aspecto de mi trabajo es estimar, disefiar e implementar formularios web para el sistema de
imagenes de documentos. Me motivé a usar mapas conceptuales para un proyecto de estimacion
de formularios después de leer sobre técnicas de comunicacion de disefio web en Comunicar el
disefio: desarrollo de la documentacién del sitio web para el disefio y la planificacién (Brown, 2007).

Brown menciona Cmapping como inspiracién, pero utiliza la terminologia modelado de conceptos
en su lugar para describir una variacion para documentar los planes y disefios de sitios web para los
clientes. Extendi el enfoque de Brown al siguiente nivel de detalle para representar elementos de datos
de formulario en una pagina web. La figura 5.4 muestra un disefio prototipo de un formulario de cuatro
paginas mas una pagina de inicio de sesion para un plan académico para estudiantes. Este diagrama
comenzé como un documento de requisitos durante una reunion de andlisis de necesidades en linea
con el cliente y finalmente se convirtié en una herramienta de estimacion de esfuerzo y un documento
de disefio.

Un destinatario importante de este diagrama fue un programador de base de datos que fue designado
para integrar el formulario con la base de datos de estudiantes y ayudar a estimar el tiempo de
desarrollo. Cuando discutimos este Cmap, quedd impresionado con lo bien que funcion6é comunicando
lo que necesitaba saber para estimar el tiempo de implementacion. A pesar de que la forma era sélo
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FIGURA 5.4

Formulario web del plan académico del
estudiante.

Prototipado, el mapa conceptual
demostrd ser un método eficiente
para estimar el esfuerzo vy
comunicar claramente entre todas
las partes separadas
geogréaficamente : el cliente, el
programador de la base de datos,
el representante de cuentas , mi

supervisor 'y yo mismo. Este
proyecto me  demostrd la
flexibilidad de crear Cmaps

significativos para un caso de uso
hibrido no tradicional.

He descrito la colaboracion en linea con mapas conceptuales con disefio de paginas web entre partes
interesadas distribuidas. Otras experiencias que he tenido incluyen presentaciones de ventas de soporte
para productos que los clientes no entienden completamente. Por lo general, quieren averiguar qué hace
exactamente un producto y cémo encajaria en su arquitectura de TIl. En un caso con un socio
proveedor, yo mismo estaba aprendiendo sobre el nuevo producto mientras el vendedor se lo explicaba
al cliente. Para ser util, solicité permiso para mostrar mi escritorio para que todos lo vean en el enlace
de la conferencia web y, con
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CmapTools, procedio a construir un mapa conceptual durante nuestra discusion. Pensé que esto
seria beneficioso porque a menudo he estado en conferencias web o telefonicas donde no se usaron
diagramas y toda la discusion parecia confusa porque nadie estaba realmente seguro de entenderse
entre si.

Después de que termind la sesién, todos pidieron rapidamente una copia del Mapa conceptual.
También envié una copia a la administradora de cuentas, quien no pudo asistir a la discusién y se
sorprendi6 de la facilidad con la que pudo entender el resultado de la reunion. Después de esta
experiencia, animo a usar los mapas conceptuales para las reuniones en linea con la mayor frecuencia
posible.

Comentario

En casi todos los proyectos, los clientes me han dicho lo intuitivos que han encontrado los mapas
conceptuales creados juntos o utilizados para la formacién. Aungue los siguientes nimeros se
extraen de la evidencia anecddtica, creo que dan una idea de cuan favorablemente han recibido los
mapas conceptuales personas de 15 estados de los Estados Unidos, todos en la administracion de
la educacion superior. Durante un periodo de 22 meses, viajé un total de 42 veces a 28 colegios y
universidades diferentes, y pasé de tres a cinco dias laborales realizando capacitaciones o con
fines de consultoria. De esos 42 viajes, 17 fueron para mi capacitaciéon y 25 fueron consultas con
aproximadamente 200 personas en total. Ademas, desde mi oficina, participé en al menos 20
discusiones basadas en la Web de clientes o colegas relacionadas con demostraciones, ventas y
capacitacion o instalaciones de software. En los 17 casos en los que fui aprendiz, utilicé CmapTools
para delinear conceptos para mi propio conocimiento y para uso potencial con futuros clientes. Para
cada una de las 45 consultas presenciales o en linea, creé o usé al menos un mapa conceptual para
facilitar y documentar discusiones conjuntas.

En la mayoria de los casos, cuando las personas vieron que se usaba un mapa conceptual, hicieron
comentarios positivos. Practicamente todos pidieron copias de los diagramas después de nuestras
sesiones y algunos preguntaron por CmapTools. La Unica reaccion negativa que recuerdo fue cuando me
apresuré a hacer la presentacion de un mapa conceptual, mostrando todo el diagrama a la vez en lugar
de seguir paso a paso su desarrollo. No es sorprendente que la mayoria de mis clientes nunca hayan visto
mapas conceptuales antes de nuestras sesiones juntos. Aun asi, la reaccion a su uso fue abrumadoramente
alentadora. Creo que estas experiencias pueden ser consideradas
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apoyo adicional para la investigacién que indica que los mapas conceptuales son una herramienta
de comunicacién util y facil de usar (cf., Freeman, 2004; cf., Moon et al., 2008).

OTROS USOS COMERCIALES

Ademas de los estudios de casos de clientes, he descubierto que los mapas conceptuales son Utiles
para varios otros propésitos. Son una forma concreta y flexible de comunicarse con los colegas cuando
se analiza la estructura organizativa interna, las nuevas iniciativas, las presentaciones en
conferencias y, con suerte, en el futuro, como parte de un depésito de conocimientos. Estos usos a
menudo ayudan a respaldar las sesiones de capacitacion y consultoria centradas en el cliente externo
Yy, por lo tanto, se incluyen para resaltar su importancia.

Organigramas significativos

Un uso ha sido explicar nuestra organizacion a los asociados recién contratados. Mi supervisor me pidié
varias veces que ayudara a orientar a los nuevos asociados y usé mapas conceptuales para mostrarles
como estaba estructurada la empresa, mas alld del organigrama estandar y las diapositivas
informativas. Discutir los diagramas mientras se visualizan como paginas web desde un servidor de
CmapTools resultd conveniente y permitié una féacil revision en un momento posterior . Estos
diagramas mejorados mostraban al personal de la empresa sus funciones de oficina, lineas de
productos y sistemas administrativos en un conjunto de mapas interconectados, en capas y con
multiples enlaces. Durante una importante reorganizacion, revisé los Cmaps para ilustrarme como el
anuncio textual se traducia en una nueva estructura grafica. Estoy convencido de que aumentar los
organigramas tradicionales con mapas conceptuales expresivos hace que el organigrama tradicional
sea mas significativo y Util para la capacitacion y la referencia futura.

Aclarando Nuevas Iniciativas

Otro uso interno de los mapas conceptuales ha sido para aclarar la iniciacion :
tivos que parecen algo confusos a primera vista. Del
retiro periddico de los empleados de nuestra empresa surgié un esfuerzo por mejorar los procesos
internos.
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Enviado por correo electronico a todos como texto, los asuntos relacionados con quién se suponia
gue debia hacer qué y cuando sonaban complicados para un recién llegado como yo. Representar la
informacién en un formato de mapa conceptual aclaré el proceso y los jugadores. Lo comparti con
mi supervisor y el lider del proyecto para ayudar a verificar que entendi el esfuerzo correctamente y para
fomentar la comunicacion sobre su progreso. Me confirmaron gue entendia claramente la iniciativa.

Presentaciones de conferencias y reutilizaciéon

Anualmente, nuestra empresa organiza una gran conferencia de clientes en la que se alienta a los
consultores (y clientes) a realizar presentaciones que expliquen como se implementan con éxito
nuestros productos y los productos de nuestros socios. Usé mapas conceptuales en este contexto
para delinear mis pensamientos y también los usé como diagramas dentro de mis diapositivas para
explicar el producto que estaba promocionando . Debido a que mi charla se realiz6 en conjunto con
un cliente y con un socio proveedor , los mapas conceptuales fueron Utiles durante la colaboracion
en la preparacién de la charla. Tenia la esperanza de utilizar la funcion de presentacion de CmapTools,
sin embargo , no pude hacerlo porque era un requisito para presentar las diapositivas utilizando una
plantilla especifica que también se utilizé para los procedimientos en linea. Aun asi, los Cmaps
creados para la presentacién fueron Utiles méas tarde en los sitios de los clientes para explicar las
caracteristicas del producto. Este tipo de reutilizacién de Mapas Conceptuales ha sido algo frecuente
en mi experiencia.

Repositorio de conocimiento interno futuro

Nuestra empresa puede formar un repositorio de conocimiento integral para uso interno e incluir un
CmapServer para mapas conceptuales. Ya existe un buen conjunto de intranets y sitios wiki bien
organizados que respaldan la administracion y ciertas lineas de productos. Pero cuando era nuevo en
la empresa, tenia esa sensacion comun de estar perdido sin un mapa para encontrar mi camino a través
de un laberinto. Un conjunto de Cmaps de busqueda de caminos podria ser la puerta de entrada de nivel
superior a estos otros recursos para los recién llegados e incluso para los no tan nuevos. En muchas
ocasiones, he hablado con socios de mucho tiempo que aln no estaban al tanto de ciertos sitios o del
uso adecuado de multiples sitios de productos que tenian el mismo aspecto, pero estaban destinados
a propositos diferentes. Debido a que los asociados de la empresa estan dispersos entre varias oficinas
y en muchos lugares remotos,
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parece aun mas importante consolidar el conocimiento organizacional y hacerlo facilmente
accesible. Conectando todos los recursos internos juntos en la forma de un conjunto enlazado de legible
" Way-finding Cmaps ” puede ayudar a superar este enigma.

Perspectivas de aplicaciones adicionales

Para los nuevos asociados, ser capaz de navegar por un conjunto de mapas conceptuales que los guien
a través de los recursos de la empresa y las responsabilidades de su puesto seria beneficioso y les
permitiria captar al menos parte del conocimiento explicito (de lo contrario, se dejaria tacito) de
colegas o de quienes son. reemplazando . Seria ideal que las personas que se van de la empresa dejaran
un conjunto de mapas conceptuales de continuidad que explican y vinculan su trabajo, documentos y
recursos que les resultaron Gtiles. Pude hacer esto cuando dejé mis dos puestos anteriores. Aungue
no sé si los Cmaps que dejé se usaron por completo, fue personalmente satisfactorio saber que habia
compartido lo que habia aprendido. Creo que cualquier organizacion apreciaria y valoraria
enormemente el conocimiento dejado atras para que otros puedan recogerlo y construir sobre él.

PENSAMIENTOS FINALES

Mi trabajo esta orientado a proyectos y paso solo dias 0 algunas semanas intermitentes en cualquier
proyecto con un cliente en particular. La mayoria de los proyectos involucran la presentacion de nuevas
tecnologias a los clientes y, a menudo, tengo poca interaccion con ellos después. Aunque solicito
retroalimentacién, rara vez la capturo formalmente, por lo que confio principalmente en los
comentarios verbales que me dan durante mi consultoria o capacitacion para obtener una indicacién de
la utilidad de los mapas conceptuales. Debido a esto, es dificil evaluar el impacto duradero de
Cmapping como resultado de mi trabajo. Aunque muchos clientes han indicado que es probable que
amplien los mapas conceptuales utilizados durante nuestras sesiones, solo puedo verificar algunos que lo
han seguido. En mi linea de trabajo, no escuchar quejas a menudo indica que todo esta bien. Incluso
sin comentarios formales, los éxitos de mi propio proyecto me dan la confianza de que elegir usar
Concept
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El mapeo en consultoria y capacitacion empresarial es una decisién que me ayuda a trabajar con los
clientes de manera significativa y duradera.
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