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1. INTRODUCCION

La comunicacion en las organizaciones es inherente a su propia esencia. Las
organizaciones, como cualquier otro sistema viviente, necesitan comunicarse para
sobrevivir: sin comunicacion seria imposible la existencia de la organizacion.
Empero, las organizaciones se apoyan y utilizan distintos medios de comunicacion
en sus procesos comunicativos para comunicarse, entre 10s que esta adquiriendo
una importancia cada vez mayor el Correo Electrénico. De ahi, la trascendencia de

su analisis.

El analisis de |la comunicacion en las organizaciones es relativamente reciente.
Segun algunos autores surge a partir de 1950. Igualmente el analisis del Correo
Electrénico como medio de comunicacion es inevitablemente actual, dado que su
misma aparicién como herramienta de comunicacion data de 1969, cuando se
crea la primera red de interconexién de ordenadores, ARPAnet. Asi pues, buena
parte de la investigacion sobre el mismo surge a principios de los 70, de la mano
de psicologos y socidlogos, a través de |a que se analizan las implicaciones de
este medio en los procesos comunicativos interpersonal y grupal. Buena parte de
sus resultados fueron extensibles a la comunicacién en las organizaciones, cuya
investigacion surge, sobre todo en Norteamérica, a raiz de la creciente
penetracidon y utilizacién del medio en el entorno organizativo. En Espafia, sin
embargo, la expansion de su penetracion en las organizaciones, y en la sociedad
en general, No se produce hasta 1996. La novedad y trascendencia de su analisis,
por sus importantes efectos en los procesos comunicativos de la organizacion, es
lo que suscita su interés cientifico. Pero en ello reside también su principal
aportacion: el estudio teérico y empirico detallado de un nuevo medio de
comunicacion, el Correo Electrénico. No obstante, en su virtud lleva su dificultad
pues la novedad del tema y la escasa implantacion del medio en las

organizaciones en Espana obstaculizd en cierta manera la investigacion.



El principal interés de la investigacién, desde el punto de vista tedrico, parte del
andlisis de las caracteristicas concretas del Correo Electronico como medio de
comunicacion interpersonal, grupal y mas concretamente, como canal
comunicativo en las organizaciones. Se trata, pues, de descubrir |a manera en que
el Correo Electrdnico se adapta a los procesos comunicativos (internos y externos)
e informativos de la organizacion, al tiempo que se descubre si su introduccion
genera cambios en [0os mismos y transforma [a estructura organizativa. No
obstante, se consideraba también importante explorar, mediante una investigacion
empirica en una organizacion concreta (estudio de caso), la imbricacién del Correo
Electrénico en los procesos comunicativos de la misma y la forma en que el disefio
social (disefio de implantacién, nivel de uso, tipos de utilizaciéon) concreto
establecido en la misma determina |la existencia y/o graduacion de cambios en sus

procesos comunicativos y organizativos.

La investigacidn se estructura en tres grandes fases: la primera consiste en el
acercamiento tedrico al tema de estudio; una segunda pretende enmarcar en el
entorno espariol la situacién con respecto al Correo Electrénico en el contexto
organizativo, y por Ultimo, se realiza un estudio pormenorizado en una
organizacion concreta con la realizacion de un estudio de caso. El relato de los
distintos pasos seguidos en la investigacion y la metodologia utilizada se recoge
en un capitulo aparte, con cuyo analisis posibilita la comprension global el estudio

realizado.

El inicial acercamiento tedrico al estudio del Correo Electrénico como medio de
comunicacion implica obligatoriamente el estudio y conceptualizacion de la
comunicacion humana, los procesos comunicativos y los tres procesos basicos,
sin cuyo analisis seria imposible afrontar el analisis posterior. No obstante, puesto
que el estudio principal se centra en el Correo Electrénico como medio de
comunicacion organizativo, es quizas mas importante para el estudio posterior, el

analisis detallado de la comunicacion en las organizaciones y muy especialmente,



la conceptualizacion de la organizacion en si, por ser el entorno especifico en el

que tiene lugar la comunicacién.

Realizada la necesaria conceptualizacion teorica desde la teoria de la
comunicacion, se pretende, en primer lugar, situar y conocer las caracteristicas,
aparicion, historia y desarrolio concreto de este nuevo medio de comunicacion. A
partir de esta aproximacioén integral al medio, se enfrenta el estudio del Correo
Electronico como medio de comunicacidon interpersonal y grupal y las
implicaciones que su uso tiene en dichos procesos comunicativos. Su analisis
sirve de base para comprender muchas de las consecuencias en la comunicacion

organizativa.

Un segundo nivel de analisis tedrico, mucho més importante si cabe que el
anterior, es el relativo al Correo Electronico como medio de comunicacion en las
organizaciones, por ser &l principal tema de investigacion. En su exposicion, se
trata primero de establecer los puntos de coincidencia de este medio con otros
sistemas de comunicacién utilizados con anterioridad en la organizaciéon.
Asimismo, se presentan aquellas perspectivas tedricas concretas que sirven de
referencia para analizar el Correo Electronico como canal organizativo. El grueso
de la investigacion trata de descubrir en primer lugar, la forma en que el Correo
Electronico se amolda a los procesos comunicativos e informativos de Ia
organizacion y en segundo, de descubrir los efectos que su introduccién tiene en
dichos procesos. Pero a través de su analisis se descubren también las diversas
perspectivas e interpretaciones teéricas respecto a las repercusiones del Correo
Electronico, que se basan en distintos posicionamientos respecto a la tecnologia,
desde una postura mas o menos determinista. Su estudio implica la utilizacién del
enfoque sistémico de la teoria de la organizaciéon. De las conclusiones de su

andlisis surge el planteamiento tedrico principal que guia la presente tesis.

Una segunda fase, como se decia, posterior al estudio tebrico, consiste en el

acercamiento a la situacion real con respecto al Correo Electronico en Espana.



Para ello, se presenta el estudio realizado en un conjunto de organismos
espafnoles cuya principal cualidad es la de servir de marco contextual de
referencia para el posterior anélisis del estudio de caso. La exposicion de los
resultados de la investigacion en los organismos se estructura en funcion de las
dos grandes bloques, en realidad fases de investigacién: un nivel macro, que
analiza de forma global el disefio de implantacién, nivel de penetracidn e
imbricacion del Correo Electrénico en los procesos comunicativos globales de la
organizacion; y una segunda, que expone algunas conclusiones interesantes
respecto al impacto del medio en las pautas comunicativas interpersonales y

grupales, a partir de la percepcion de [os usuarios.

La dltima parte de la investigacion consiste en la realizacion del estudio de caso
con el andlisis de la implantacién y utilizacién del Correo Electrénico en una
organizacion concreta: RENFE. El planteamiento tedrico del que se parte impone
la vinculacién entre el Correo Electrénico y el sistema social concreto en el que se
implanta. De hecho, se sostiene como hipotesis que los efectos y repercusiones
del medio no pueden ser entendidos al margen de cada contexto social especifico
en el que se implanta. Pero este mismo planteamiento teérico impone |a estrategia
de investigacion (estudio de caso) utilizada por cuanto permite el estudio detallado
del Correo Electrénico en cada contexto social determinado.

El estudio de caso parte de la contextualizacién de la organizacion. De ahi que se
analice no sélo su misma estructura sino también su historia reciente y la
influencia que en ella tienen los cambios en una empresa del sector del transporte.
Un segundo nivel de analisis trata de descubrir el disefio social (disefio politicas y
estrategias de impiantacion, infraestructura) que la organizacién establece con
respecto al Correo Electrénico y también el nivel de penetracidén e implantacién
alcanzado. Por Ultimo, se trata de descubrir, a través de la opinién de los usuarios,
el perfil de los mismos, el grado de imbricacién del medio en los procesos
comunicativos de la organizacion (con el estudio del nivel de utilizacién, la masa

critica existente, el ambito en el que se produce la comunicacién, tipos de usos



mas frecuentes, esencialidad de su uso), su impacto en los procesos
comunicativos internos y en la direccionalidad de los mismos, su repercusién en el
desplazamiento de otros medios, y su efecto en los estilos de trabajo. E! analisis
conjunto de todos estos aspectos permite determinar y comprender los efectos e

influencia del Correo Electrénico en la organizacién estudiada.

L.as conclusiones ofrecidas tratan de sintetizar y resaltar aquellos aspectos tanto
tedricos como empiricos encontrados en la investigacién. Su andlisis sirve

igualmente para constatar la imbricacién de ambos aspectos.



2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A continuacién se exponen los objetivos de la investigacion, tanto los generales
como los especificos, en sus distintas fases.

2.1. OBJETIVO GENERAL

Desde un punto de vista tedrico, el objetivo de la tesis es analizar las
caracteristicas concretas del Correo Electronico como medio de comunicacion
interpersonal, grupal y mas concretamente, como canal comunicativo en las
organizaciones. Se trata, pues, de estudiar la forma en la que el Correo
Electrénico se adapta a los procesos comunicativos (internos y externos) e
informativos de la organizacion y la manera en que su introduccion genera
cambios en los mismos que, a su vez, pueden transformar la estructura

organizativa.

Una vez realizada la conceptualizacion del tema de estudio, la investigacién tiene
como objetivo el andlisis de la imbricacidn del Correo Electrénico en los procesos
comunicativos de una organizacion concreta y el descubrimiento del disefio social
(disefio de implantacion, nivel de uso, tipos de utilizacidon) que ésta desarrolla en
relacion al medio electronico y que determina la existencia y/o graduacion de

cambios en sus procesos comunicativos y organizativos.



2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

La exposicidn acerca de los objetivos concretos de la investigacion ha de ir

necesariamente ligada a las distintas fases de la investigacion.

2.2.1. OBJETIVOS PRIMERA FASE

La primera fase consiste en el acercamiento al tema de investigacion a través de

la consiguiente recopilacién y estudio de la bibliografia relacionada. Los objetivos

son los siguientes:

Conceptualizar |la comunicacion humana, los procesos comunicativos y
profundizar en los tres procesos basicos: interpersonal, grupal y organizativo
Conceptualizar la comunicacion en las organizaciones. Para ello, se parte del

estudio de las organizaciones en si mismas.

Realizada |la conceptualizacion teédrica basica desde la teoria de la comunicacion,

se trata de analizar el Correo Electrénico como un medio de comunicacion. Los

objetivos son:

L ]

Situar al medio electrénico respecto a otros sistemas telematicos

Estudiar sus caracteristicas, historia, desarrollo y evolucién a nivel mundial y
espanol; las redes existentes y utilizadas; los problerhas técnicos y tipos de
software; y los ambitos de aplicacion.

Analizar desde el punto de vista tedrico y, partiendo de las teorias de la
comunicacion, el Correo Electronico como medio de comunicacion
interpersonal y grupal estudiando las repercusiones concretas que el medio

impone en las pautas comunicativas de cada proceso.



Por ultimo, y como parte fundamental del acercamiento teérico al tema de estudio

se trata de;

o Analizar el Correo Electronico como canal de comunicacidn organizativo,

partiendo de los planteamientos teéricos de la comunicacién en las

organizaciones .

Descubrir las perspectivas tedricas concretas para el andlisis del Correo
electronico como medio de comunicacion en las organizaciones.

Explorar su aplicacion y efectos en los procesos comunicativos internos y
su direccionalidad, asi como los cambios en las pautas de eleccidon de otros
canales

Descubrir su utilizacion y efectos en los procesos informativos tanto intemos
como externos

Analizar los cambios en la estructura organizativa como efecto de su
utilizacion en los procesos comunicativos

Descubrir las perspectivas y enfoques de analisis de las repercusiones del

Correo Electrénico en los procesos comunicativos de |la organizacion.

2.2.2. OBJETIVOS SEGUNDA FASE

Realizado el acercamiento tedrico al tema de estudio, en la segunda fase se

pretende conocer la situacion real respecto al Corree Electrdnico en distintos

organismos espanoles. Los objetivos son los siguientes:

e Buscar algunas organizaciones en Espana que tengan implantado el Correo

Electrénico y lo utilicen regularmente

Una vez contactadas, se trata de:



e Analizar y comparar los disefos de implantacion (objetivos, promotor/es, fecha,
tipo de software instalado resistencias a la misma, formacidn) establecidos en
cada una de ellas

¢ Examinar el nivel de penetracion del medio y el grado y tipo de utilizacién

e Examinar y descubrir la imbricacion en los procesocs comunicativos y
organizativos de cada una de las organizaciones y establecer comparaciones y
tipologias basicas.

¢ Analizar los efectos y repercusiones que el medio provoca en los procesos
comunicativos.

e A través de estos analisis, ubicar y contextualizar en relacidn a la situacion de
otros organismos espanoles el estudio de caso que se presenta como

investigacién principal.

Ademas, en un segundo nivel de analisis se trato de:

¢ Analizar la percepcion de los usuarios respecto al impacto del medio en las

pautas comunicativas interpersonales y grupales, a través de su experiencia.

2.2.3. OBJETIVOS TERCERA FASE

La fase mas importante de la investigacion consiste en la realizacion del estudio
de caso con el andlisis de la implantacion y utilizacion del Correo Eilectrdnico en
RENFE. Los objetivos son, como ya se anunciaba previamente;

e Analizar la imbricacién del Correo Electrénico en los procesos comunicativos

de una organizacion concreta y



Descubrir el disefio social (disefio de implantacién, nivel de uso, tipos de
utilizacién) que ésta desarrolla en relacion al medio electrénico y que determina
la existencia y/o graduacién de cambios en sus procesos comunicativos y

organizativos.

Para ello habia que:

Conocer la organizacion, su ambito de actividad, su estructura organizativa

actual, su magnitud y demas variables implicadas.

Analizar la historia reciente de ia organizacion {(motivos del cambio estructural,
evolucion de su implementacion, consecuencias) y ia influencia en ella de las

transformaciones en el sector del transporte.

Conocer l|a historia y evolucion de la implantacién del Correo Electronico en ta
organizacion, su Plan o disefio estratégico de implantacion, sus promotor/es,
las fechas de implantacion y desarrolio temporal, el tipo de software instalado,
apoyo institucional recibido, resistencias al nuevo sistema y existencia de

planes de formacién

Comprobar el estado actual de implantacidon y cumplimiento de los objetivos

que guiaron su implantacién.

Descubrir la percepcidon del usuario respecto a la introduccién de un nuevo
canal de comunicacion en la organizacion y su disefio de implantacién
analizando su nivel de conocimiento respecto al plan y objetivo de su
implantacion, nivel de informacion recibida y canal (formal-informal), primeras

reacciones e incidencia de |a falta de planes formacion.

Conocer el perfil del usuario actual: tiempo incorporado al sistema, motivos por

los que se incorpora al mismo, nivel de manejo del programa (software)
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especifico de mensajeria y percepcion sobre la dificuitad del mismo, y
conocimiento previo (posibles usos) del medio antes de |a instatacion en la
organizacién. Ademas, se pretende saber si los modelos de utilizacién: fueron

adquiridos en la organizacidon o si ya habia utilizado el sistema en otras

organizaciones previamente.

Analizar la imbricacién del medio en los procesos comunicativos de la
organizacion a través del estudio del nivel de utilizacién (frecuencia de acceso
a la cuenta y volumen de comunicacion);, masa critica existente (nimero de

interlocutores habituales) y ambito en el que se produce la comunicacion.

Descubrir si el Correo Electronico se ha convertido en un medico de

comunicacion estrictamente formal o también informal.

Analizar el tipo de pautas o tareas comunicativas en las que se aplica el Correo

Electrénico

Conocer el impacto del Correo Electrénico en los procesos comunicativos
internos de la organizacion tanto en cuanto al volumen de comunicacion
mantenida entre e intra divisiones organizativas, como en el sentido jerarquico
de los mismos. A partir de aqui, comprobar si el medio electrénico ha mejorado

la coordinacion interna y externa

Averiguar en gué medida la introduccidon del Correo Electrénico ha
reemplazado otros medios de comunicacion existentes previamente en la
organizacion y analizar los factores que determinan la eleccién del medio
electrénico frente a éstos.

Descubrir la percepcion de cambios en los estilos de trabajo como

consecuencia de |a utilizaciéon del Correo Electronico, asi como su influencia

(positiva) en la forma y calidad del trabajo realizado.

11



3. LA COMUNICACION

El acercamiento al estudio del Correo Electrénico necesariamente ha de estar
enmarcado previamente en la conceptualizacion de la comunicacién. No
obstante, puesto que el objeto principal de la presente tesis es el estudio del
sistema de mensajeria electronica como medio de comunicacién en las
organizaciones, el acercamiento tedrico fundamental parte del estudio de las
organizaciones y de la comunicaciéon en este contexto especifico y que ha

dado lugar a una nueva disciplina de estudio en la:campo de la comunicacién.

La exposicidbn se centrard primero en el concepto de comunicacidn, los
procesos comunicativos y los tres niveles de analisis posibles. En un segundo
nivel, previo estudio de la comunicacién en las organizaciones, se estudiaran
las organizaciones en si (su estructura, cultura y analisis de la comunicacién
desde la teoria de la organizacion). Por ultimo, se centra el analisis en la

comunicacién en las organizaciones.

Se comienza el capitulo con la definicion genérica de la comunicacién para

continuar con el analisis de los procesos comunicativos.

3.1. DEFINICION DE LA COMUNICACION

De forma genérica |la comunicacion puede ser definida como el proceso
dinamico fundamental de “/a existencia, crecimiento, cambio y conducta de
todo los sistemas vivientes, sean individuos o colectivos (organizaciones)’. Es,
por tanto, la forma en la que las personas ¢ 10s organismos se relacionan con
su mundo circundante poniendo en contacto “sus procesos internos, unos con
otros” (Thayer:1975). De esta manera, |a comunicacién se configura como una

necesidad esencial de los sistemas vivientes como pueden ser el consumo de
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comida. Pero, ademas, la comunicacion permite y facilita la interaccién entre
cada uno de dichos sistemas a través de ia cual se influyen mutuamente y
transforman el transcurso de sus vidas, sus esfuerzos y sus acciones en
comun. En definitiva, la esencia ultima del ser humanoc es la de comunicar y

recibir comunicacion.

En la aceptacion de esta premisa previa se estda admitiendo la naturaleza
sociable del hombre pues su capacidad de comunicacién se deriva de que éste
vive en compafiia (Sanabria:1975). Segun Cooley y Mead el concepto de
comunicacién aparece siempre en relacion estrecha con el de la sociabilidad
porque sin sociedad no hay comunicacion, aunque seria mds exacto afirmar
que, sin comunicacion no es posible la sociedad (Sanabria: 1975). Ademas, la
comunicacién es indispensable para la existencia de la cultura por cuanto
mediante ella se actualizan y se hace real la sociabilidad ya que la
comunicacion esta presente en todos los procesos sociales. De esta forma,
seqgun Pinuel, la interaccién comunicativa es el medio por el cual se lleva a
cabo la socializacién humana que acomparfa “foda fa vida del ser social’
(1997,74). Hecha esta apreciacion, todo ser sociable 0 que viva en compania
(una colmena de abejas, un rebafio de ovejas) engendraria en si el acto de
comunicar. De hecho en estos grupos de animales existe una transmisién de
deseos y emociones e incluso datos. Sin embargo, este tipo de
comunicaciones difieren radicalmente de las comunicaciones humanas. La
comunicacion entre seres humanos comprende un nivel de complejidad mayor
que la posible en la comunicacion animal: la transmisién humana permite la
abstraccion, permite la transmisién de ideas, conceptos o juicios. De hecho,
segun Sanabria (1975) la comunicacién humana precisamente por producirse
entre los hombres es una comunicacion simbdlica y una comunicacién
relacional, caracteristicas que la diferencian de las comunicaciones realizadas
por otros seres. Es simbdlica por cuanto mediante la sustitucion de cosas por
signos permite al hombre situarlas, ordenarlas y designarlas. La comunicacion
simbdlica, asi pues, no es un fin sino un medio que permite al hombre
estructurar su contorno, transmitir sus experiencias y dominar su medio, tanto

fisico como social. Pero, ademas, el empleo de simbolos, al transformar
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aquello que sustituye, al situarlo en el contorno, ubica a los individuos también
en relacién a él. Por tanto, la comunicacion es relacional, pues establece
relaciones de las personas entre si y de éstos en relacién al universo
simbolizado. Siguiendo esta linea argumental, Thayer (1975) identifica dos

funciones basicas en la comunicacién que son:

a) la adaptacion que es la funcién dominante de comunicacién de todos los
sistemas vivientes. La existencia de la capacidad y por tanto, la
posibilidad de establecer comunicacion con el medio ambiente hace
posible la adaptacién al mismo lo cual permite dirigir nuestros objetivos
intencionales o instintivos. En este caso incorporamos y elaboramos
datos sobre acontecimiento internos y externos del medio (entorno) con

el fin de adaptarnos a algun aspecto de él;

b) la posibilidad de comunicar con ofros sistemas vivientes del entorno
(como otras personas) de forma que se pueda establecer, asentar o
modificar nuestra relacion con ellos, para adaptarlos a nosotros. En este
caso la recogida de datos se realiza en nuestro provecho para adecuar

el entorno a nosotros.

Manuel Martin Serrano (1982) sostiene que la comunicacién humana presenta
todas las caracteristicas que determinan a los sistemas finalizados. De esta
manera, en la comunicacion “1. intervienen componentes cuyas relaciones
estan organizadas, 2. los componentes son heterogeneos y asumen funciones
diferenciadas en el proceso comunicativo®’, y ademas, “3. la comunicacion
humana persigue un fin. La comunicacion entre Actores humanos aparece
como un sistema finalizado, cuyos componentes estan constreflidos a ocupar
las posiciones y cumplir las funciones que les asignan los comunicadores”
(1982, 159). Atendiendo a estas particularidades se puede analizar la
comunicacion como procesos que ocurren dentro de un sistema: el Sistema de

Comunicacion. De hecho, este autor propone un modelo dialéctico de analisis,
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cuya principal caracteristica es la de considerar la comunicacién como un
sistema abierto cuyos componentes, procesos y funciones estan en interaccion
directa con otros sistemas con los que comparten sus componentes. En este
modelo analiza de manera sistémica las relaciones entre el Sistema Social
(SS); el sistema de comunicacidn (SC) y el sistema de apropiacion del entorno
(SE) y los procesos de mediacidon comunicativa (mediacion social) si se
reconoce la funcién reproductora que desempenia el sistema de comunicacién

respecto al social.

Por ultimo, Sanabria (1975, 42) afirma que en la comunicacion humana
(comunicacidn simbdlica) se puede encontrar una serie de caracteristicas que

solo ella posee y que le son innatas. Son las siguientes:

1. la comunicacion humana es fibre, por cuanto no proviene de ninguna
determinacidén biolégica, ni estd provocada por un estimulo externo.
Esta libertad abarca a la respuesta pues no esta predeterminada, como
en el caso de las maguinas;

2. es activa porque los sujetos implicados participan en al atribucion de
significados a los signos;

3. es acumulativa precisamente porque es un punto de partida a partir del
cual realizar reelaboraciones y nuevas creaciones y no sélo porgue “sea
un origen de deposito o almacenamiento de informacion y experiencias’;

4. es la mas rica en contenidos ya que excede el puro ambito de la

informacion.

Recogiendo una conceptualizacion mas actual, una definicion sobre
comunicacion, que recoge alguna de las apreciaciones tedricas anteriores, es
la que presenta Lucas, A. (1997) que, en un primer nivel descriptivo y general
afirma que los cientificos sociales se han referido a que la “comunicacion
ocurre cuando un organismo (la fuente) codifica una informacion en sefiales
que pasa a otro organismos (el receptor) que decodifica las seflales y es capaz
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de responder adecuadamente” (1997, 94). Sin embargo, advierte que esta
definicién podria ser utilizada en la conceptualizaciéon de la comunicacién
animal ya que la comunicacidn entre personas posee una serie de
particularidades que permiten un intercambio mas complejo y rico por medio de
la utilizacidn de simbolos. De hecho, coincide con Sanabria en que la
comunicacion humana tiene que ser entendida, en consonancia con el
planteamiento de Mead y el interaccionismo simbdlico, como un proceso
interactivo que implica el intercambio de simbolos significantes. Bajo esta
formulacion se entiende la comunicacién como un proceso a través del cual un
conjunto de significados toma cuerpo en un mensaje que es trasiadado a uno o
varios receptores de forma que el significado del mismo sea igual al que los

indicadores del mensaje pretendieron.

Una vez establecida la definicibn de comunicacién conviene, sin embargo,
realizar una distincién elemental entre lo que es comunicacién y 10 que es
informacién. Thayer (1975) apunta que el mundo circundante esta integrado
por una secuencia incesante de acontecimientos y percepciones sensoriales.
Todos estos hechos concretos constituyen una serie de dafos susceptibles de
ser utilizados por nosotros en nuestra relacion con dicho contexto. No
obstante, este conjunto de datos existe unicamente como datos sensoriales no
elaborados. El paso siguiente consiste en la elaboracion y conversion de los
datos sensoriales en una forma que sea accesible para su consumo: la
informacion. Asi, los oidos, los ojos y el cerebro imponen una estructura, un
significacidén y utilidad a los datos sensoriales produciendo la informacién. Ei
concepto de dato incluye, por tanto, un abanico amplio de aplicaciones. toda la
realidad, cualquiera que sea, se convierte en dato y éste a su vez en
informacién. Segun Thayer (1975) en algunos campos como en la teoria de
sistemas o en las ciencias de la informacién las palabras “datos” e

“informacidén” son utilizadas de forma intercambiable.

Sanabria, sin embargo, apuesta por un concepto de dato mas restringido que
se defina como “hecho” 0 acontecimiento. Y en esta distincidn clave radica la

diferencia entre informacién y comunicacién. Siguiendo esta definicion de
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hecho, la informacion se convierte en acopio de los hechos manifiestos
mientras la comunicacion puede incluir informacién o no incluirla. Puede
transmitir hechos, acontecimientos o bien transmitir ordenes, emociones,
preguntas. Asi pues, el concepto de informacidn es mas amplio que el de
comunicacion. Puede haber informacion que no se comunica (se percibe, se
registra, se acumula pero no se transmite) y comunicacién que no sea

propiamente informacién, como los valores, afectos, vivencias.

Bartoli, A (1991) recoge otras diferenciaciones realizadas en torno al concepto
de informacién y comunicacion, que sirven para concretar mas su diferencia.
Segun esta autora, las principales definiciones son las siguientes: 1.- algunos
autores comprenden que la informacién remite simplemente al hecho mismo de
la transmisidn (emisidn y recepcién)} de conocimientos estructurados, al
contrario que comunicacion gue se refiere al intercambio de informacién con el
objetivo de producir una serie de efectos; 2.- se distinguen ambas acepciones
admitiendo que la informacidn se refiere a situaciones en las que el receptor
€$ un simple sujeto pasivo, mientras que la comunicacion (el acto de
comunicar) implica relaciones interactivas; 3.- se diferencia la informacion y la
comunicacion asegurando que la primera corresponde a la relacién simple de

las personas con los hechos y las segunda de la relacion entre las personas.

En virtud de esta recopilacién, Bartoli, A (1991) concluye que: se estara
hablando de informacién cuando Ia transmisién sélo se produce en un sélo
sentido, del emisor al receptor. En cambio, la comunicacién impiicara una
transmisién en varios sentidos dado que cada emisor se convierte en receptor
a su vez, y viceversa. Otros autores (Gonzalo Molina:1988; Del Pozo Lite,
M:1997) han empleado también esta misma argumentacién para distinguir
conceptualmente entre informacién y comunicacién, por lo que se concluye
que la diferencia entre ambos términos se basa fundamentalmente en que la

informacién es unidireccional y la comunicacién bidireccional.
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3.2. EL PROCESO DE LA COMUNICACION

Siguiendo con la conceptualizacion tedrica, una vez definida la comunicacion
es necesario analizar los procesos mediante los cuales se lleva a cabo la

comunicacion.

3.2.1. EL ESQUEMA BASICO

El esquema basico del proceso de comunicacion se puede ver en la figura
3.2.1. Representa el modelo lineal de comunicacién. Su estructura simple le
hace un esquema d4atil en un primer acercamiento a los procesos

comunicativos.

Se puede distinguir una serie de elementos fundamentales en el esquema
entre 10 que se encuentran el emisor, el mensaje y el receptor. El proceso de
comunicacion implica la consecucién de una serie de fases como son las
siguientes: 1. la decisidn acerca del mensaje; 2. la codificacion del mismo; 3.
su transmisidn; 4. recepcidn y registro del mensaje; 5. la decodificacion del
mensaje. Los procesos de codificacidon y descodificacion de los mensajes
responden a un proceso mediante el cual se asigna un significado a dichos
mensajes. No obstante este esquema sélo contempla la comunicacion en un
unico sentido por lo que resulta excesivamente sencillo y no refleja

correctamente los procesos comunicativos que tienen iugar en la realidad.
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Figura 3.2.1.
EASES Y FUNCIONES BASICAS EN EL PROCESO DE COMUNICACION

/_’ 3. Se transmite _\‘

el mensaje
2. Se codifica 4, Recepcion
el mensaje del mensaje

5. Se

A E—— RECEPTOR decodifica e
interpreta el
mensaje

1. Se decide
¢l mensaje

MENSAJE

Lucas, A (1997, 88)

Asi pues, un analisis mas adecuado del acto de comunicar tiene que partir de
la definicidn de comunicacién como “un proceso que implica una ida y una
vuelta” y no restringirse exclusivamente a un simple intercambio de
informacion (Lucas, A:1997, 97). Por tanto, un acercamiento mas acertado al
proceso de comunicacién es el que establece Krone et al. (1987), que incluye
un conjunto mayor de elementos en el proceso comunicativo, como son: el
mensaje, un canal, un emisor y un receptor, la transmision, la codificaciéon y la
descodificacién, el significado, el feedback y los efectos de la comunicacién,
por lo que introducen en el esquema la posibilidad de respuesta (feedback) y

el efecto de la comunicacion.

1. El mensaje es lo que se transmite de un emisor a un receptor y segun las
distintas perspectivas de analisis de la comunicacion se suelen diferenciar
entre mensajes verbales o no verbales;

2. el canal es el vehiculo o medio por el cual circula el mensaje. Normaimente,

en los estudios de comunicacion, segun Krone et al. (1987), una de las
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caracteristicas mas estudiadas es la de la amplitud comunicacional de cada
uno de ellos’;

3. Se distingue también a un transmisor o emisor, que es el individuo que
envia el mensaje o el creador del cual procede el mensaje, y el receptor se
refiere al destinatario o la persona que recibe el mensaje. Sin embargo, y
este es uno de los adelantos con respecto al esquema basico anterior,
puesto que el proceso de comunicacion estd en continuo movimiento, el
generador del mensaje (emisor) se convierte al instante en receptor del
MiSMo y viceversa,

4. La transmision se refiere a la circulacion de los mensajes a través de
diferentes canales o de los canales disefados al efecto,

5. mientras la codificacion y decodificacién denota el proceso de crear,
transformar y descifrar el mensaje. A través de la codificacion del mensaje
tos individuos ie dan un sentido y un significado con el que interpretar el
mismo. A este respecto, Zerilli, A (1992) afirma que en el proceso de
comunicacion es necesario que el remitente y el destinatario utilicen el
mismo codigo, es decir, que atribuyan el mismo significado al grupo de
signos, simbolos y sefales gue se transmiten. En caso contrario, la
comunicacion no tendria lugar. Por tanto, en el proceso de comunicacion se
envian mensajes utilizando simbolos convencionales, signos no verbales y
sefales contextuales que permiten expresar significados. De ahi que
adquiera especial importancia el lenguaje en la comunicacién humana y
que seria definido como “un complejo de palabras compartidas, signos no
verbales y reglas para su uso e interprefacion sequn acuerdos dentro de un
particular grupo humano o sociedad” (Lucas, A:1997, 98). El lenguaje, en
definitiva, aporta el significado al mensaje y ademas, implica la existencia
de un grupo de simbolos compartido por una colectividad. Dicho significado
es definido como “/la respuesta subjetiva que los individuos aprenden a
realizar mediante objetos, acontecimientos o situaciones reales que
experimentan mediante sus sentidos” (Lucas, A:1997, 88). El lenguaje por
tanto es de naturaleza simbdlica por lo que resulta interesante en este

' Esta caracteristica sera esencial en el estudio del Correc Electrénico, como se vera en los capitulos
subsiguientes.
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analisis distinguir conceptualmente entre los signos, las sefales y los
simbolos. Los signos. “son acontecimientos en el ambiente que los
animales aprenden a asociar y se usan para anticipar subsiguientes
elementos” (L.ucas, A:1997, 99). Sanabria (1975) aporta un definicion aigo
genérica sobre los signos definiendo éstos como todo aquellos que
intencionadamente y por acuerdo se usa para dar significado, como valor
sustitutivo mediante el cual realizar la transmision. Las sefiales, por su
parte, se refieren mas a los ruidos o patrones de movimientos que emplean
los animales para que otros de su especie puedan responder. Sanabria
(1975) las considera “signos naturales”, aunque en puridad no son signos.
Por ultimo, los simbolos son marcas comunes a una lengua o comunidad
especifica para asignar significados estandarizados a diferentes aspectos
de la realidad.

Otro aspecto fundamental en el proceso de comunicacion lo representa el
feedback (comunicacién de retorno) que facilita la interpretacion del
mensaje y suele enviarse en respuesta a un mensaje inicial. Zeriili, A
(1992) asegura que para tener seguridad de que el mensaje ha sido
correctamente interpretado, los comunicantes han de tener “mensajes de
retorno” (feedback) que les permita controlar |la exactitud de la
interpretacién dada al contenido de la comunicacion y complementar con
mas ¢ menos informacién.

El ultimo elemento del procesc son los efectos de fa comunicacion que
designan a los cambios o el resultado que produce la comunicaciéon que se

ha establecido.

Pese a que en este modelo es mas acertado a la realidad —por cuanto incluye

una comunicacion de retorno y los efectos-, hay que tener en cuenta, sin

embargo, que el acto de comunicar no implica necesariamente la consecucion

de un estimulo-respuesta con respecto a la comunicacion. Lucas (1997)

descubre que algunos autores han sefialado que es incorrecto hablar de un

acto comunicativo si el receptor no reacciona (respuesta) como resultado del

mensaje recibido {estimulo) ya que consideran que el proceso de
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comunicaciéon como un acto que implica unos efectos. En respuesta a estas
argumentaciones se puede decir que de los tres propdsitos que persigue el
emisor —transmitir, significar (ser entendido) y afectar-, sélo los dos primeros
son significativos en el analisis de la comunicacién como tal. Por tanto, un acto
comunicativo es definido exclusivamente por el propoésito del emisor de

transmitir y significar y el acto de recibir y entender en el del receptor.

3.2.2. LOS MODELOS DE TRANSACCION SIMULTANEA

Un ditimo paso hacia el analisis del procesc de comunicacion es la que aporta
el modelo de transaccion simultanea (Lucas,A. 1997). Su notable complejidad
permite un acercamiento mas acertado a la realidad (ver Figura 3.2.2.). Las
principales novedades con respecto a los esquemas anteriores son los

siguientes elementos:

1 En primer lugar, todos los intercambios comunicativos se realizan de
forma ininterrumpida y simultaneamente.

2 la codificacion y decodificacidon se realiza al mismo tiempo tanto por el
emisor como por el receptor. En este caso, ademas, se diluye el rol
comunicativo de ambos y los dos se convierten en comunicadores.

3 Adquiere una importancia capital en el proceso tanto el rofe-taking como
el feedback, que se establece en una doble via entre ambos sujetos
comunicantes (ida y vuelta de la informacién). Mediante el role-taking,
se asume el papel del otro, el comunicador intenta ponerse en el papel
de su contrincante. De esta manera, se posibilita que el receptor sera
capaz de interpretar los pensamientos, intenciones y significados del
mensaje transmitido. El feedback es ofra manera de asegurar la
interpretacion del mensaje y suele enviarse en respuesta a un mensaje

inicial. En este caso, puede ser verbal o no verbal.
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4 En este modelo tienen importancia las anteriores interacciones
comunicativas realizadas

5 Debe considerarse también en el analisis ia influencia de la relacién
social existente entre las partes comunicantes

6 El medio ambiente fisico donde se realiza la transaccidén comunicativa

puede influir en la misma
7 Por dltimo, es importante también considerar el efecto de la situacion

sociocultural en que la comunicacion tiene fugar.

Figura 3.2.2. .
MODELO DE TRANSACCIONES SIMULTANEAS
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Lucas, A (1997, 100)
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Los modelos de transaccion simultdnea rompen con la linealidad en el proceso
comunicativo y son especialmente aplicables a los procesos comunicativos en

las organizaciones, como se verd mas adelante.

En resumen la comunicacién es el proceso fundamental de ia existencia de
todo sistema que vive en comunidad, siendo la forma en la que las personas o
los organismos se relacionan con su mundo circundante y mediante el cual se
produce la socializacion. Ademas la comunicacién humana se ha de entender
como un proceso interactivo de intercambio de simbolos significantes. Por otra
parte, la mayor diferencia con respecto a la informacion radica en que la
comunicacion implica un intercambio bidireccional mientras la primera es
unicamente unidireccional. Y en la consideracién del proceso comunicativo
como una interaccion bidireccional radica la validez del modelo de transaccion
simuiltanea que, ademas, de la comunicacidn de retorno tiene en cuenta el

rale-taking, las relaciones sociales y el contexto sociocultural.

3.3. LOS TRES NIVELES DE ANALISIS

En base al esquema conceptual trazado hasta ahora conviene que se
profundice en los procesos comunicativos aplicando un modelo de analisis a
tres niveles fundamentales, por lo que se distinguira entre la comunicacién

interpersonal; la grupal; y la organizativa.

3.3.1. COMUNICACION INTERPERSONAL

Un primer nivel de analisis debe corresponder a la comunicacion interpersonal.
Los esquemas graficos trazados hasta ahora en relacién a los procesos

comunicativos dibujan basicamente la interaccion interpersonal.
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La comunicacion interpersonal o la intercomunicacion (Thayer:1975) debe ser
interpretada en la medida en la que como personas desarrollamos una
conducta interpersonal. El comportamiento esta en funcién de la relacion que
se desarrolla con los demas y esta conducta es eminentemente comunicativa:
nos comportamos comunicativamente hacia otros. Segun Thayer (1975) la
intercomunicacion puede ser entendida como un proceso de control y
regulacién mutuos. El acto de comunicar sirve para adaptarnos a los demas
pero también para adecuar a los demds a nosotros, por tanto, la
intercomunicacion implica, como se decia, un proceso de control y regulacion
de nuestras conductas y relaciones con los demas. De esta manera, los
procesos comunicativos interpersonales modifican y tiene efecto en los demas
(efectos de la comunicacion, ver figura 3.2.1.2.) De hecho, podemos incidir
comunicativamente en |las otras personas (y ellas en nosotros) y de esta forma

modificar el entorno humano (Thayer: 1975).

Una forma simple de la interaccion con los demas es |la que se efectua entre
dos personas que se comunican cara a cara. En este proceso comunicativo se
ponen en relacion no soélo las propias personas en si sine también el espacio
fisico en el que se encuentran, la naturaleza sociocultural de su actividad y el
tipo de relacion existente entre los comunicantes. En este sentido, Sproull y
Kiesler (1986) identificaron tres variables que configuran el contexto social en
el que se desenvuelve la interaccion comunicativa interpersonal: 1. La
localizacion geografica, que define a las personas en funcidon de unas
coordenadas fisicas concretas de tiempo y espacio. 2. La “posicién
organizativa”, semejante a la relacion social a un nivel macro, es en el caso de
las organizaciones la localizacion de la persona dentro la estructura
organizativa, es decir, el departamento, divisién, categoria profesional. 3. las
variables situacionales incluyen las circunstancias comunicativas generales
que se producen en el momento en el que se origina la misma, tales como el
tema concreto sobre el que se comunica; la normas o convenciones sociales
sobre como comportarse en determinadas situaciones; etc. No hay que olvidar

tampoco que el acto comunicativo puede estar influido por las interacciones
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comunicaciones previas que determinardn el tipo de comunicados. En funcién
de este contexto general, las interacciones comunicativas personales

contemplan una diversidad muy amplia de actos comunicativos.

Es especialmente importante en las interacciones comunicativas personales
cara a cara la existencia de comunicacién no verbal. Mediante la comunicacion
no verbal se transmite significado a los demas a través de la utilizacidn de
objetos determinados; la apariencia fisica; los gestos y el movimiento del
cuerpo; el contacto ocular; el uso del espacio y la distancia; la invasion
espacial; y la comunicacién tactil. El uso intencionado de este repertorio de
sefales no verbales y acciones puede dar Jugar a un mayor acercamiento
fisico y psicolégico con los demas (Lucas, A:1997). Asimismo, su utilizacion
resulta especialmente valiosa en la transmisiéon de la comunicacion de retorno
(feedback). Pero también permite regular la interaccidn comunicativa {cuando
ha dejado de hablar nuestro interiocutor y se puede comenzar a hablar) y
facilitar informacién adicional sobre estados de animo, significado e intencidn
del mensaje, actitud del emisor, entre otros. La interactividad que se hace
posible mediante la comunicacién no verbal y a través del feedback verbal
tiene también especial importancia en los procesos comunicativos
interpersonales pues permite regular el discurso mutuo y generar una

comunicacion coherente.

3.3.2. COMUNICACION GRUPAL

Un segundo nivel de analisis es el de las comunicaciones grupales que
suponen una transformacion y modificacién de las relaciones personales que
se complican conforme se forman triadas o grupos mas numerosos de
persocnas. La red de comunicacidon creada en un grupo esta formada por
individuos interconectados unidos por flujos de comunicacién que siguen un
patrén. La red de comunicacidon grupal permite romper con el esquema de

comunicacion unidireccional de emisor-receptor, pues existen interconexiones
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en muitiples direcciones y sentidos entre todos lo miembros del grupo. No
obstante, en la interaccién de grupos se pueden encontrar algunos de los
elementos presentes en los procesos comunicativos interpersonales y que se

esquematizaban en la figura 3.2.1.2. (Lucas,A:1997)

Segun Morales, F (1987) en las interacciones grupales se puede hablar de tres
tipos principales de redes de comunicacion: 1). la red del sistema fotal que
engloba todas las pautas de comunicaciéon que se generan en el seno del
grupo; 2. La camarifia o clique, un subgrupo dentro del grupo, cuyos miembros
interactuan entre si con mayor frecuencia que con el resto de las personas del
grupo; 3. La red personal que define la red de relaciones o flujos de
comunicaciéon pautados establecidos por un Unico miembro del grupo con el
resto de los miembros del mismo. Dentro de la red personal cabe realizar dos
diferenciaciones. 3.1. La red personal radial que se caracteriza porque la
persona central se comunica con otras pero éstas no interactuan entre si; 3.2.
La red personal entrelazante que se caracteriza porque todas o la mayoria de
las personas que tienen relacidon con la persona central, interactian también

entre ellas.

La investigacidn sobre comunicacién grupal ha centrado mucho su atencién en
la interaccion de grupos pequenos, con muy pocos miembros, basados en la
proximidad fisica y en los que es habitual la interaccion cara a cara. Se esta
hablando de los grupos primarios. Los temas mas frecuentemente estudiados
son los de: la difusion de los rumores en grupos, el liderazgo de opinién v,
referido a los grupos inmersos en las organizaciones, los estudios sobre
comunicacion entre diversos escalones de una jerarquia (Morales, J.F:1987).
Son especiaimente importantes, en relacion al posterior analisis sobre el
Correo Electrénico, los analisis sobre el liderazgo de opinidn. El término de
“lider de opinién” fue primeramente utilizado por Lazarsfeld y otros en 1944
(Morales, J.F:1987). “El liderazgo de opinion es la capacidad para influir
informalmente en las actitudes y conductas de otras personas en la forma
deseada y con relativa frecuencia’ (Morales, J.F:1987). Maier y Solem (1952)

descubrieron que la aparicion de un lider en el grupo mejoraba las reflexiones
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que se generan en él y con su mediacidon, preguntando y dirigiendo la
interaccidén comunicativa grupal, permitia que se encontrara una solucidén mas
acertada al problema planteado o simplemente aseguraba la coherencia
interna del discurso grupal. Ademas, la presencia de un lider dentro del grupo
facilita que se escuchen las opiniones de los subgrupos minoritarios. dentro de

éstos.

Relacionado con la afirmaciéon anterior, hay que sefialar también que las
interacciones grupales, al igual que las interpersonales, estan fuertemente
condicionadas por el contexto social y situacional en el que se desarrolle la
comunicacion asi como por las interacciones anteriormente establecidas entre
sus miembros. En las investigaciones sobre interaccion grupal se ha
descubierto que los miembros de mayor categoria (mayor status, hombres etc.)
0 mas locuaces suelen siempre erigirse en los lideres dei grupo, acaparando el
discurso grupal. Se volvera sobre algunas de esta cuestiones cuando se
analice el impacto del Correo Electrdnico en este tipo de interaccion

comunicativa.

3.3.3. COMUNICACION ORGANIZATIVA

En el dltimo escaldn de complejidad se encuentra la comunicacion
organizativa, que constituye el principal acercamiento teérico a partir del cual
analizar el Correo Electrénico como un medio de comunicacién dentro de la
organizacion. De ahi que se analice mas profundamente en subcapitulos
subsiguientes, por lo que aqui sélo se hagan unas breves consideraciones al

respecto.

La organizacidon como sistema social compuesta por personas, y por tanto,
como cualquier otra actividad humana, necesita, en sus refaciones internas asi
como en su interaccién con el entorno exterior, comunicarse, poseer un

lenguaje que la exprese y que la haga comprensible a los demas (Zerilli, A:
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1992). Por tanto, la comunicacién en la organizacién no es un aspecto

secundario sino mas bien esencial en la misma actividad organizativa.

En la comunicacion organizacional se debe incluir también las comunicaciones
interpersonales y las grupales pues forman parte de la misma. A este respecto,
las relaciones interpersonales establecidas en el seno de la organizacion
estan muy influidas por el ambiente fisico en el que se desenvuelve la
interaccidn —no es lo mismo el acto comunicativo desarrollado en un ascensor;
que el que se desarroila en una sala de reuniones-. Pero ademas, esta
fuertemente condicionado al ambiente social puesto que éste impone una serie
de reglas de conducta y define los fines que deben aicanzarse. Es
especialmente influyente también la existencia de comunicaciones previas que
regulan los actos comunicativos personales y las relaciones de poder que se
establecen por la posicion mantenida en la jerarquia organizativa: “la posicion

organizativa®, como la definian Sproull y Kiesler (1986).

En relacidén a las comunicaciones grupales es singularmente destacabie la
generacion de grupos primarios en las organizaciones. En ellos, se adquiere la
cultura de la organizacion mediante la comunicacién. Pero ademas, los
procesos comunicativos cumplen con otra funcidn esencial: permiten la
coordinacion de tareas y funciones tanto en el seno del grupo como en la

organizacion en su totalidad (Lucas, A:1897).

El estudio en profundidad de la comunicacién organizativa requiere un analisis
inicial sobre los fundamentos tedricos de la organizacidén. Por tanto, se
exponen a continuacion como pasc previo para el andlisis de la comunicacion

organizativa.

29



3.4. LA ORGANIZACION

En este apartado se pretende definir algunas cuestiones tedricas basicas que
permitan comprender la organizaciéon en su totalidad. Se exponen su
definicion, la estructura y cultura organizativa y por ultimo, a modo de
introduccién para el préximo subcapitulo, se analiza desde las distintas teorias

de la organizacién, sus planteamientos acerca de la comunicacion.

Pero antes de comenzar la exposicién es necesario realizar una breve
aclaracion previa. El titulo de la presente tesis (“E/ Correo Electronico y la
comunicacién en las organizaciones formales’) encierra en si mismo el
planteamiento desde el que se analiza el Correo Electronico y es el del estudio
de las organizaciones formales. De ahi que sea necesario diferenciar a éstas

con respecto a otro tipo de organizaciones sociales.

Blau y Scott (1993) consideran las organizaciones sociales a las maneras en
que la conducta humana llega a organizarse socialmente, es decir, “a /as
regularidades observadas en la conducta de la gente que son debidas a /as
condiciones sociales en que Se encuentran, mas que a sSus caracteristicas
fisioldgicas o psicoldgicas” (1993,403). Segun estos autores en estas
condiciones sociales se pueden distinguir principalmente dos: a) la estructura
de las relaciones sociales en un grupo grande de personas o colectividad; y b)
la orientacién y creencias que comparten y guian su conducta. Y éstas son
precisamente dos de las dimensiones fundamentales (las relaciones sociales y
las creencias compartidas) de las organizaciones sociales. Las relaciones
sociales imponen una serie de pautas de interaccidon social como son la
frecuencia y duracion de los contactos; la propensién a iniciar estos contactos;
la direccion de la influencia entre las personas y el grado de cooperacién entre
otros. Ademas, estas relaciones sociales implican sentimientos de unos hacia
otros pero también una cierta distribucién diferencial de [as relaciones
concretada en una estructura de estatus. Asimismo, en la interaccién social

surgen nociones comunes sobre como comportarse e interactuar y qué
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objetivos merece la pena conseguir. Se cristalizan en una palabra los valores

comunes y se desarrollan las normas sociales a seguir.

En contraste con la organizacién social, que aparece cuando los hombres
viven juntos, existen otro tipo de organizaciones gue se establecen
deliberadamente para conseguir un objetivo (Weinert, A.B.:1985). Si para
alcanzar un propédsito concreto es necesaria la intervencién de un colectivo, el
hombre crea organizaciones disefiadas para coordinar las actividades de dicho
colectivo, y asi conseguir sus fines. Pero ademas, crea incentivos para que
otros se unan a ellas y ayuden en la consecucion de los mismos. Un ejemplo
serian las empresas que tienen como propodsito producir bienes para ser
vendidos y generar un beneficio. En este caso, los objetivos, las normas a
seguir y la estructura de estatus que determinan las relaciones entre los
miembros no han surgido de manera natural en la interaccién social, “sino que
se han diseflado conscientemente a Qn'on'z para anticipar y guiar Sus
interacciones y actividades” (Blau y Scott:1993, 406). A este tipo de
organizaciones se las conoce como organizaciones formales ya que su
caracteristica mas distintiva es que se han establecido formalmente con el fin
explicito de conseguir ciertos objetivos. De ahi, que este establecimiento
formal de objetivos sea la particularidad que permite diferenciar a las

organizaciones sociales en general, de las formales.

3.4.1. CONCEPTO DE ORGANIZACION

Realizada esta primera apreciacion son varias las definiciones respecto al
concepto de organizacion segun los autores y perspectivas de analisis. Segun
Ramié y Ballart (1993) cada una de las definiciones posibles enfatizan en una
caracteristica concreta de su definicién por lo que las clasifican en cuatro
grupos: 1. definiciones por finalidades y objetivos; 2. definiciones por el

entorno; 3. definiciones por interaccidn de personas y 4. definicion por
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procesos decisionales. Como se puede ver, la primera definicion de
organizacién formal ya da algunas de las claves para conceptualizar lo que se

entiende por organizacion.

Un acercamiento globalizador es el ofrecido por Garmendia, J.A. (1993). Este
autor recoge una definicién de organizacién de Ziegler que la entiende como
“un sistema social provisto de un determinado numero de miembros con cierta
identidad colectiva y programas de conducta dirigido a la consecucion de
objetivos especificos (1993,96). Por tanto, se ve que la organizacion es:

1.- un sistema social por cuanto esta compuesta por un conjunto de

elementos sociales y abierto al entorno;

2.- con el numero de miembros de la misma estda mas o menos
determinado a diferencia de otros movimientos sociales creados por un

numero indeterminado;

3.- que poseen cierta identidad colectiva y programas de conducta,

4 .- y su actividad se dirige a la consecucion de una serie de objetivos.
Parsons, T dice que como “punto analitico de referencia se utiliza la
primacia de la onientacion para obtener una meta especifica como
caracteristica definitoria de una organizacion, (caracteristica) que /a

distingue de otros sistemas sociales” (1993,521).

Lucas (1997) afade alguna caracteristica mas a la definicidn anterior.
Considera que las organizaciones estan determinadas por la existencia de
unos objetivos comunes, como se veia, que se manifiestan en un sistema
compartido de valores: la cultura de la organizacion (“cierta identidad colectiva

y programas de conducta” en la definicion anterior). Pero ademas, afiade que

ZEl subrayado es mio. En el texto original aparece en cursiva
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existe cierta division del trabajo en la organizacidon que especializa a sus
miembros en determinadas tareas. Asimismo, esta especializacién implica
tambien un cierto grado de coordinacion y control, por tanto, un nivel de

reparto y distribucidén del poder en las mismas.

Menguzzaro y Renau (1995) profundizan en la definicion de la organizacion
como un sistema recogiendo las aportaciones de Scoft y clasifican a éstas
como sistemas racionales, sistemas naturales y abiertos. La organizacion
como sistema racional es concebida como un colectivo o conjunto de personas
orientado hacia un logro de objetivos mediante una estructura social con un
alto grado de formalizacién. Por lo que el énfasis una vez mas esta en la
consecucion de unos objetivos y una estructura formalizada pero también en
su naturaleza de caracter racional pues todos los miembros de la misma
tenderan a elegir aquellas opciones que mejor convengan a la consecucion de
los objetivos aplicando una evaluacién racional. Ramié y Ballart (1993)
entienden que este tipo de enfoque es el que ha caracterizado a las escuelas
clasicas de la teoria de la organizacion, cuyos maximos exponentes son
Taylor, Ford y Weber. No obstante, estos autores sefalan también que las
gltimas investigaciones (Pfeffer, Minztzberg) sobre teoria de la organizacion
han profundizado también en la concepcién de la organizacion como un
entremado politico® por lo que se quiebra la visidn de la organizacién con un
conjunto unico de objetivos. De ahi que se la conciba teniendo en cuenta la
existencia de una pluralidad de metas en funcién de los diferentes grupos de
poder en continuo conflicto de intereses. Por ofra parte, la organizacién
concebida como sistema racional coincide tedricamente con la definicion de la
misma como sistema cerrado, tal y como se entiende desde la teoria de
sistemas. Su caracteristica distintiva es su estructura racional para la
consecucion de unos fines y su absoluta independencia con el entorno, ai que

no se presta atencion.

®la perspectiva politica para el analisis del Correo Electronico, que posteriormente se expone (ver
subcapitulo 4.3.4.), aplica esta concepcién.
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La organizacién como sistema natural entiende ésta como un colectivo menos
afectado por la estructura formal y los objetivos “oficiales” que, sin embargo,
comparten un interés comun por la supervivencia del sistema y se aunan a
través de actividades colectivas informaimente estructuradas para conseguir
dichas metas. Se estaria ante la organizacidén informal cuyo fin ultimo es la
supervivencia de la organizaciéon. En esta definicién se pone el énfasis en los
comportamientos y en las disfunciones que surgen entre las estructuras
normativas y las estructuras de comportamiento real. Su analisis se centra en
el proceso a través del cual se organizan y estructuran los comportamientos
individuales dentro de las organizaciones y en los instrumentos que permiten
compatibilizar éstos con los que requiere la organizacién para incrementar la
eficacia colectiva. Desde esta perspectiva hay que entender los trabajos desde
la teoria de las organizaciones de Elton Mayo, MacGregor y Likert (Ramid y
Ballart: 1993).

En cuanto a la organizacién como sistema abierto son consideradas, segun
Menguzzaro y Renau (1995), como coaliciones de grupos con intereses
cambiantes que persiguen una serie de objetivos que se van eligiendo tras una
negociacion. Su principal caracteristica distintiva es que mantienen una
relacién con el entorno. De ahi que la organizacidon vea condicionado su
comportamiento, estructura y objetives en funcidn de las influencias del

entorno y por las relaciones de intercambio que establezca con él.

No obstante, una definicién que resulta mas apropiada de la organizacion
como sistema abierto es la que facilitan Kast y Rosenzweig (1987) desde el
enfoque de |a teoria de sistemas. Estos autores consideran a la organizacion

como un sistema y la definen como:

“Un subsistema inserto en su medio onentado hacia ciertas metas {(...)
con un subsistema técnico —individuos que utilizan conocimientos,
técnicas-, un subsistema estructural —individuos que trabajan juntos en
actividades integradas-; un subsistema psicosocial-individuos que se
interrelacionan socialmente- y que son coordinados por un subsistema
administrativo —que planea y controla el esfuerzo global-* (1987, 16-17).
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Por tanto, entienden a la organizacién como un sistema integrado dentro de
una sociedad que debe alcanzar sus objetivos teniendo en cuenta las
limitaciones que le impone el suprasistema ambiental. Ademas, |la organizacién
como sistema integrado en el entorno esta en continua interaccién con él

dando como resultado flujos de imputs y outputs entre ambos.

3.4.2. ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS

Se acaba de ver que ia organizacion, para conseguir sus fines, necesita una
cierta formalizacion de sus relaciones y conductas. La estructura organizativa
se puede definir como el conjunto de funciones y relaciones que establece
formalmente los cometidos que cada miembro y/o unidad de la organizacién
debe cumplir y las pautas de colaboracién entre dichos miembros y/o
unidades. Segun Meltsner y Bellavista (1993) la estructura de la organizacién
es, pues, una forma de division de los trabajos (Garmendia, J.A: 1993;
Mintzberg:1991); una manera de especificar 1os roles que desempefian los
miembros; y de distribuir las responsabilidades para conseguir sus objetivos de

una forma coordinada (Minztberg: 1991).

Kast y Rosenzweig (1987) ahondan en la definicidon anterior de la estructura
organizativa como “ef patrén establecido de relaciones entre los componentes
O partes de fa organizacion’(1987, 244) y en la conceptualizacion de la misma
como division de las tareas de la organizacion (diferenciacién), que

necesariamente han de estar coordinadas (integracién).

No obstante, en toda organizacion existe un conjunto de relaciones gque se
establece de manera inicial con el disefio de la misma y existen otras que no
quedan formalmente prefijadas y se desarrollan de manera mas o espontanea
a través de una nueva red de relaciones (Garmendia: 1993). De ahi que en las

organizaciones coexistan tanto una estructura formal como una informal.
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La estructura informal queda ensamblada en la estructura formal y convive con
glla de forma mas o menos conflictiva (Garmendia:1993). La aparicidn de la
estructura informal ligada a la formal es absolutamente compresible si se
piensa que lo que se produce es una ampliacién de las relaciones de trabajo
estrictas, que pierden su matiz impersonal {Lucas, A:1997). La escuela de las
Relaciones Humanas se encargo de estudiar y descubrir este tipo de
estructura (Garmendia:1993). La existencia de esta estructura informal facilita
la integracién de los miembros en la organizacion y agiliza los flujos
comunicativos. Segun Lucas (1997) en esta organizacion informal existen tres
diferentes formas de unidades estables que son: 1. los grupos naturales,
compuestas por un conjunto pequefno de personas (2 a 7) donde se establecen
relaciones profundos que surgen con naturalidad; 2. el grupo familiar gue es el
nucleo natural de individuos asociados, con un tamafio de 10 a 30 personas y
cuya formacion puede ser favorecida por la direccidén organizativa; 3. el grupo
organizado que esta compuesto por grupos naturales interrelacionade que
abarcan a toda la organizacidn pero para su formacion es necesaria una

decision explicita de la direccion.

En cuanto a la estructura formal, Kast y Rosenzweig (1987,244) la definen
mediante cinco puntos que aportan una vision general y rigurosa sobre la

misma y son:

1.- La estructura formal es el patrén de relaciones y obligaciones
formales; el organigrama de la organizacion ademas de la descripcién
de los puestos de trabajo. E| organigrama de la organizacion es la forma
grafica de describir la estructura de ia misma y en él se especifican las
redes de autoridad y comunicacién farmales. El titulo del puesto en el
organigrama identifica de manera general sus actividades y su distancia

en relacion con la parte superior indica su nivel relativo,
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2.- La estructura formal es la forma en que las distintas actividades o
tareas son asignadas a cada departamento y/o personas en la

organizacién (diferenciacion);

3.- La forma en la que estas tareas o actividades separadas son

coordinadas (integracion);

4 - lLas relaciones de poder, de status y jerarquias dentro de la

organizacioén (sistemas de autoridad),

5.- Las politicas, procedimientos y controles formales que guian [as
actividades y relaciones de la gente en al organizacién (sistema

administrativo).

Menguzzato y Renau (1995) sefialan también algunas caracteristicas basicas
de la estructura formal, como son: 1. la especializacién. Por especializacion se
entiende la forma en que se divide el trabajo en tareas simples y cémo éstas a
su vez se agrupan en unidades organizativas, 2. La coordinacién que tiene
como objetivo primordial la interconexién de las unidades resultantes de la
division del trabajo. El mecanismo de coordinacién, segun Mintzberg (1981), se
lleva a cabo mediante la supervision directa del superior que coordina las
tareas que realizan las personas que estan bajo su mando. El angulo de
autoridad hace referencia al nimero de subordinados que puede controlar y
coordinar un superior; 3. La formalizacion, que hace referencia al grado en que
las tareas de una organizacion estan estandarizadas. La formalizacion ademas
puede poner el énfasis en las tareas a realizar o en las metas que se pretende
alcanzar. En el primer caso, puesto que se trata de establecer qué tareas
realiza cada persona, se estaria ante una vision mecanicista de la division del
trabajo y en el segundo en una visidn organica pues se determina lo que cada

miembro de la organizacion debe realizar para alcanzar las metas.
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3.4.2.1. Diferenciacion de actividades: la departamentacién

Se acaba de ver que Menguzzato y Renau (1995) entienden como
caracteristica distintiva de la estructura formal la especializacién mediante la
cual se divide el trabajo en tareas simples y lo que provoca la agrupacion en
unidades organizativas, mediante la departamentacion. De ahi que sea
necesario hablar de los departamentos que son ni mas ni menos que dichas
unidades organizativas que permiten el reparto de tareas entre los distintos
miembros de la organizacion. Cada uno de los departamentos queda
coordinado por un superior. El angulo de autoridad, al que se hacia referencia
mas arriba, limita el numero de personas que pueden ser agrupadas y

permanecer bajo el mando de un superior.

Entre los tipos de departamentacién cabe destacar la departamentacion por
funciones y la de productos. Segun Garmendia, J. A (1993) esta clasificacion

es ya clasica y fue realizada por March y Simon.

La departamentacion por funciones, la agrupacion de puestos por
departamentos se realiza siguiendo el flujo de actividades de la organizacion
segun las funciones como son comerciales; marketing , produccién, ventas. En
la organizacién por funciones se pone el énfasis en la especializacién y la

competencia técnica y ademas, permite un mayor control.

La departamentacién por productos supone una agrupacion de las actividades
en base a los productos que la organizacion produce y/o comercializa de tal
modo que es |a linea de productos el eje alrededor del cual se produce la
actividad de la organizacién. A partir de la estructuracion de los departamentos
por productos se distribuyen las funciones de produccion, ventas (Garmendia
1993). La comunicacion con el cliente y el propio personal mejora
sensiblemente en este tipo de estructura ya que favorece la descentralizacion

y la delegacidn.
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Segun Garmendia, J. A (1993;1990) la organizacién se hace mas compleja si
flexibilidad su estructura con la departamentacion por productos pero también
obtiene una mayor competitividad y adaptabilidad por lo que las
organizaciones estan tendiendo cada vez mas a este tipo de estructura. En la
actualidad, “el/ lema es, pues, agilizar las estructuras” Garmendia, J. A (1990)
mediante la diversificacion de productos (aumentando su gama) y procesos
(flexibilizacion mediante el just in time). Por tanto, segun este autor se suele
admitir que la estructura por funciones suele dar paso a una por productos a
medida que el entorno se hace mas compiejo e incierto. La estructura por
funciones, por tanto, es mas torpe en situaciones de cambio y por contra, la de
productos es mas agil en la resolucidon de imprevistos y movilizacion de
recursos a largo plazo. Se ahondara en algunas de estas ideas en capitulos
subsiguientes cuando se analicen las tendencias organizaciones en la

sociedad postindustrial

3.4.2.2, Tipos de estructuras organizativas

Una ultima cuestion a tratar con respecto a las estructuras organizativas es su
tipologia. Desde la sociologia de la organizacién se han planteado diversas
formulas de caracter empirico o tedrico para estudiar las estructuras organicas.
En esta exposicion se recogen tres tipologias basicas: La ofrecida por Burns y
Stalker (1961); la de Minztberg (1991) y la de Menguzzato y Renau (1991).

Burns y Stalker (Del Pozo Lite:1997; Menguzzato y Renau:1991), tras un
estudio de un conjunto de empresas escocesas, identificaron dos modelos de

estructura que denominaron como: modelo mecdnico y modelo organico.

En el modelo mecdnico se especifica exactamente las normas de
funcionamiento, la autoridad estd habitualmente centralizada y el flujo de
comunicacion e informacién va desde abajo hacia arriba. Es lo que Minztberg

(1991) caracteriza como la burocracia maquinal. Su supervivencia es valida en
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entorno estables, con actividades rutinarias y estandarizadas y para

organizaciones con un reducido tamano.

Por contra, en el modelo organico la formalizacion es menor, con tareas mas

flexibles, la autoridad se descentraliza, se reduce al minimo la normalizacion y
el flujo de comunicacién es tanto vertical como lateral. El modelo organico es

mas apropiado en entornos turbulentos.

La diferenciacion entre ambos modelos, como se ve, es similar a la existente

entre la departamentacion por funciones y por productos.

Mintzberg (1991), por su parte, a partir de la divisidn de la organizacion en
cinco partes y |la identificacidn de cinco mecanismos de coordinacién y cinco
tipos de descentralizacién propone cinco tipos de estructuras organizativas: La
estructura simple; la burocracia maquinal; burocracia profesional; forma

divisional y adhocracia.

Para centrar el andlisis se debe explicar cdmo conceptualiza Minztberg la
estructura de la organizacion. Las cinco partes fundamentales de la misma, a
las que se hacia referencia anteriormente, son el apice estratégico, la linea
media, el nacleo de operaciones, la tecnoestructura y el staff de apoyo. Los
tres primeros se corresponden con los tres niveles jerarquicos clasicos:
estratégico, tactico y operativo. El apice estratégico que ocupa la cupula de la
organizacién se ocupa de la responsabilidad general de la organizacién. Su
misién es que la organizacion cumpla sus objetivos. Para ello se ocupan
también de elaborar la estrategia de la misma. La linea media esta formada por
directivos con autoridad formal que influyen en el flujo de decisiones y
mantienen contactos de entace con otros directivos, con los analistas del staff
de apoyo y con personas de fuera. Son la cabeza visible de cada unidad y
deben dirigir a sus miembros. El nucleo de operarios que realiza el trabajo de
produccion de servicios y productos. Constituyen, por tanto, el centro de toda
organizacién ya que produce los resultados esenciales para la supervivencia

de la organizacién. La tecnoestructura es uh conjunto de unidades de staff
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cuyas funciones son las del estudio del cambio en la organizacién de acuerdo
con la evolucién del entorno y el estudio del control, la estabilizaciéon y
normalizacion de las pautas de actividad en la organizacion. En este nivel se
situarian los analistas de estudios de planificacién y control (analistas de
presupuestos y contables) de personal (preparadores y responsables de
contratacién), de estudios de trabajo (ingenieros industriales). El staff de
apoyo, que segun Mintzberg (1991;1993) ha recibido una atencién nula en ia
literatura sobre la estructuracion de las organizaciones, tiene como mision
proporcionar apoyo a la organizacion fuera del flujo normal de operaciones.
Entre ellos estarian los dérganos de asesoramiento a la direccion,
departamento de investigacién y desarrollo, servicios de correos o el bar
restaurante. Al contrario, que el staff formado por la tecnoestructura, este staff
de apoyo no cumple evidentemente con la funcidn de asesorar ni de

normalizar,

En cuanto a los mecanismos de coordinaciéon Minztberg establece, como se
decia, cinco formas fundamentales entre las que se encuentra: 1. La
adaptacion mutua, que se utiliza en organizaciones simples, en las que |a
coordinacion se establece mediante fa comunicacion informal, 2. La
supervision directa, que consigue la coordinacidon al responsabilizarse una
persona del trabajo de otras, en una escala inferior; 3. La Normalizacién de
procesos de trabajo, que se establece cuando el contenido del trabajo queda
especificado y programado; 4. La normalizacion de resuftados que se produce
cuando los resuitados quedan especializados y por ultimo, 5. La normalizacion
de las habilidades que se produce cuando queda especificada el tipo de

preparacién requerida para la realizacién del trabajo.

Pero las distintas estructuras organizativas conilevan también distintas formas
de centralizacion y descentralizacion, cuya diferenciaciéon se basa en el grado
de concentracion del poder en un unico centro (centralizacion) o la distribucion
del mismo (descentralizacion) entre distintos individuos. En la
descentralizacion distingue entre la vertical (la dispersion del poder formal a

medida que se desciende por la escala de autoridad formal), la horizontal ( en

41



los que los procesos de decision estan controlados por un cargo directo), la
selectiva (el poder queda situado en distintos puntos de la organizacién) y la
paralela (que corresponde a la dispersidon de poder de diversos tipos de

decisiones en un unico punto).
A través de esta caracterizacion de las cinco partes de la organizacién y los
distintos tipos de coordinacion y descentralizacion, Minztberg establece cinco

estructuras organizativas que son:

e La estructura simple se basa en una supervisidn directa como mecanismo

de coordinacion y en la centralizacién vertical y horizontal. La parte

fundamental de la organizacion es el apice estratégico.

e La burocracia maquinal se basa en la normalizacién de los procesos de
trabajo como mecanismo de coordinacién y de la descentralizacion
horizontai limitada. En este caso, la parte fundamental de la organizacién

es la tecnoestructura.

+ En la burocracia profesional prima la descentralizacion vertical y horizontal,
la normalizacién de las habilidades y la parte sonde se centra es en el

nucleo de operaciones.

e La forma divisional, por su parte, toma como parte fundamental de la
organizacion la linea media. Se basa en la normalizacion de los outputs y

en la descentralizacidn vertical limitada.

e Por Juitimo, en la adhocracia prima la adaptacion mutua y la

descentralizacion selectiva y se basa en el staff de apoyo.

Una uitima tipologia de las configuraciones organizativas es la que aportan
Menguzzato y Renau (1991) tras una analisis de los trabajos empiricos
realizados en las dltimas décadas acerca de las organizaciones (Galbraith;
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Kast y Rosenzweig, Strategor, Koontz y O’'Donnell, Minztberg etc). A partir de

dicho andlisis proponen: la estructura simple; la estructura funcional; |a

divisional, la matricial y la adhocracia. Para llegar a esta tipologia parten de

dos cuestiones diferenciadoras. a) el grado de centralizacion existente en la

autoridad; b) la direccion del flujo de autoridad.

La estructura simple se caracteriza por una fuerte centralizacion, una
coordinacidn basada en la supervision directa y por su poca formalizacion.
Es una estructura muy apropiada para organizaciones pequernas o en fase
de inicio. Si existe departamentacion suele ser por funciones. Las
principales ventajas son su flexibilidad, su bajo coste de mantenimiento y (a
rapidez de respuesta ante entornos cambiantes. No obstante, tiene algunos
inconvenientes como son. que es apta sélo para entorno simples y
dinamicos; y que si aumenta su tamafio (personas y tareas) sus propias
caracteristicas (comunicaciones informales, autoridad en una sola persona

y falta de mecanismos de coordinacién) se convierten en un obstaculo

La estructura funcional tiene como objetivo implantar la especializacion en

los distintos niveles de la organizacién por 1o que la base de su
departamentacion es funcional. Tiene sus origenes en ias contribuciones
de Taylor por lo gue se basa en la supervision funcional por la que cada
miembro puede recibir ordenes de varios superiores y no soélo de su
inmediato superior. Las ventajas que aporta son que su propia
especializacion permite conocer mejor {as actividades de os subordinados
y por tanto, se hace mas efectiva la autoridad. Ademas, descansa en la
economia en la asignacién de recursos y en la disminucion de la duplicidad
de funciones. Como inconvenientes presenta dificultades de coordinacion,
y la dificultad de funcionamiento por su centralizacién en caso de que la

organizacidén aumente de tamaiio.

La estructura divisional. Su caracteristica mas sobresaliente es que la

organizacion esta dividida en unidades organizativas casi autonomas. Asi,

a partir de la direccién general el siguiente nivel estd constituido por
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unidades organizativas llamadas divisiones que se asemejan a cuasi-
organizaciones ya que poseen Sus propios recursos (fisicos @ humanos)
que las permite funcionar casi independientemente. En cada unidad un
ejecutivo se encarga de asignar recursos a cada divisién para conseguir los
fines de la misma. La direccidn general tiene como finalidad mantener un
control y coordinacién de todas las divisiones hacia un objetivo general
comun. Es también clave la existencia de 6rganos de staff que permiten el
asesoramiento y la consulta. Como ventajas mas scobresalientes estan las
de permitir el funcionamiento en organizaciones de gran tamafio y
complejidad. Ademas permite un angulo de autoridad mayor en el nivel de
la direccion general con cada uno de los directivos de las distintas
unidades; y facilita un mejor desarrollo, formacién y entrenamiento de los
directivos en tareas de direccion. Por dltimo, al estar configurada como
unidades independientes no hay competencia entre ios objetivos de unas
divisiones y otras. Por lo que respecta a los inconvenientes el caracter
semiautdnomo de las divisiones puede producir una maximizacion de los
objetivos concretos de cada una en detrimento de la meta comun y ademas,

generar problemas de coordinacion entre cada division.

La Estructura matricial es el producte de ila combinacién de una
organizacion por proyecto y una organizaciéon funcional. Su principal
caracteristica es que existe una doble via de autoridad: la funcional, que
fluye verticalmente de arriba a abajo como en otras estructuras ya
expuestas, y la horizontal propia de las organizacién por proyectos. En
realidad no existe una unica forma de estructura matricial aungque su
departamentacion suele ser por productos. Segun Garmendia (1993) en la
estructura matricial se aprovecha la organizacién funcional existente y se
asigna a un gerente de producto la realizacion de un proyecto concreto.
Las ventajas de este tipo de estructura se derivan de una mayor
flexibilizacién, sobre todo en entornos turbulentos, ademas de mitigar el
conflicto en caso de que coexistan distintas funciones y productos. Los
inconvenientes se derivan de la existencia dei doble flujo de autoridad gue

produce dilemas por incompatibilidad de érdenes.
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¢ | a adhocracia. Mas que una estructura organizativa valida para desarroliar
en toda la organizacion, hay que entenderla-como un tipo de organizacion
util en determinadas situaciones. La adhocracia se basa en la creacion de
equipos integrados por personal de todas la organizacién para resolver
problemas concretos. En realidad, son grupos ad hoc con unos objetivos
concretos y que integran a las personas mas apropiadas de |0s recursos de
la organizacidon para resolver cada situacion concreta. En el momento en el
que el problema desaparece el grupo queda disuelto. Los mecanismos de
coordinacidbn no se basan entonces en la normalizacién sino en la
adaptacion mutua y en [a coordinacién informal. Su gran ventaja es que
permite resolver eficazmente situaciones complejas e imprevistas. Su
inconveniente mas sobresaliente es su ineficacia como modelo global en la

organizacién por la falta de autoridad y coordinacion que les caracteriza.

3.4.3. CULTURA EMPRESARIAL

A partir de la década de los sesenta empieza a surgir un interés especial por el
estudio de ia cultura organizativa en la sociologia de las organizaciones. No
obstante, algunos autores (Menguzzatc y Renau:1995) consideran que la
Escuela de las Relaciones Humanas puede ser considerada como la
precursora de estos estudios dado el especial énfasis puesto en el analisis del
factor humano. El interés por el estudio de la cultura oganizativa durante los
setenta hay que vincularlo a la progresiva expansién del mercado mundial y a
la globalizacién de la economia, hecho que permite poner en contacto distintos
tipos de organizaciones y descubrir diferencias sélo explicables por aspectos
cuiturales. De esta manera, durante estos afios la expansion japonesa y su
inquietante competencia, no sélo en productos sino también en sus mismas
fabricas, descubre que la mayor productividad de ésta frente a la

norteamericana, no se debe tanto a las mejoras tecnolégicas u organizativas
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sino mas bien a aspectos culturales (Garmendia, J A y Parra Luna :1993;
Lucas, A..1997).

Antes de entrar en |a definicion de cultura organizativa, parece interesante
comenzar por una distincién basica de las caracteristicas que permiten saber
Si un rasgo en {a vida de un grupo es de naturaleza cultural o no. Lucas (1997)
afirma que la cultura es una caracteristica basica de |la sociedad que se define
por el comportamiento compartido de todos los miembras de una comunidad.
Este autor identifica tres particularidades especificas de la cultura para

reconocer si un rasgo en un grupo puede ser considerado como tal y son:

1 Que sea compartido pues la cultura no es individual sino social por

definicién;

2 Que se transmita lo que le hace un rasgo perdurable;

3 Que precise de un aprendizaje ya que la cultura no es connatural sino

que se adquiere en la interaccidén con los demas.

Evidentemente todas estas caracteristicas estan presentes en la cultura

organizativa.

Menguzzato y Renau (1995) realizan una recopilacién de las definiciones mas
frecuentes sobre cultura organizativa y comprueban que en todas ellas esta
presente la existencia de una serie de valores y simbolos, que son
compartidos por un grupo, que condiciona el comportamiento de sus
miembros. Tras su recopilacién ofrecen una definicién de la misma que
considera la cultura como “ un conjunto de valores, creencias, actitudes,
expectativas, racionalidades, aptitudes...comunes a todos 0 por lo menos a la
mayoria de los miembros de la organizacidn (desde la alta direccion hasta la
base operativa) y que son otras tantos normas implicitas que influyen sobre sus
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comportamientos en el contexto de su trabajo. Es implicita, invisible e
informal’ (1995, 350). Asi pues, la cultura se convierte en una accidn
integradora que equilibra las conductas personales y refuerza el sistema de
normas-reglas. La cultura y la estructura de la organizacién se condicionan y

apoyan mutuamente.

Schein (1993) también recopila diversas definiciones de cultura organizativa
en las que se entiende ésta como: comportamientos regulares de los miembros
de la organizacidon, las normas de conducta, los valores dominantes, la
filosofia, las reglas de juego y el clima l|laboral. No obstante, este autor
entiende que la cultura deberia reservarse para el nivel mas profundo de las
suposiciones y creencias basicas que comparten los miembros de una
organizacion. Dichos supuestos son las distintas respuestas formadas y
comprobadas para resolver los problemas de supervivencia en su interior y
con el entorno exterior. De esta manera, la organizacion puede tener una
cuitura global si todos sus miembros tienen una historia compartida, una
experiencia compartida. La cultura organizativa es, pues, segun Schein “un
modelo de suposiciones basicas —inventadas, descubiertas o desarrolladas por
un grupo determinado conforme va aprendiendo a hacer frente a los problemas
de adaptacién externa e integracion interna- que ha tenido resultados
suficientemente positivos para ser considerada como valido y ensefarlo, por
tanto, a los socios nuevos como forma correcta de percibir, sentir y pensar con

respecto a dichos problemas” (1993, 380)

Una definicién algo mas esquematica es la que ofrece Lucas (1997) que,
ademas de revisar parte de las consideraciones de Schein y Kreps y otros

autores, identifica cuatro elementos basicos en |la cultura como son:

1 Las técnicas: el uso de instrumentos y los conocimientos objetivos de la
realidad, el Know How;
2 El cédigo simbdlico: como elemento aparente mas caracteristico,

plasmado en el lenguaje;
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3 Los modelos de la realidad: |las ideas generales que dan explicacion de
la vida y los modos de actuar;
4 E! mundo normativo: conjunto creencias, valores, normas y sanciones

Otro autor emblematico en el estudio y analisis de la cultura organizativa es
Jose Antonio Garmendia. Este autor propone una definicion de cuitura como
“un sistema de valores transmitidos por simbolos mds 0 menos compartidos
por las partes historicamente determinado y determinante del entorno”
(1993,145). En su definicién se pueden apreciar algunas coincidencias
conceptuales con la ofrecida por Schein. Una primera caracteristica de la
definicion de Garmendia es la relacién entre la cultura organizativa y el
entorno. Este autor considera la cultura como un sistema y comb tal debe
reflejar la globalidad relevante, por tanto, todos los elementos cruciales de la
organizacion incluido el entorno. Ademas, apela a la fabricacion de una cultura
organizativa fuerte. La organizacion esta condicionada por el entorno y por
tanto su cultura ha de incorporar el mismo. De esta forma, las organizaciones
flexibles disefian su estilo organizativo en funcién de los cambios en el
entorno, adaptandose a él. La generacion de una cultura fuerte posee un valor
estratégico en la gestién de la “racionalidad limitada” y garantiza la reduccién
de la incertidumbre con respecto al entorno. Por ultimo, Garmendia enfoca
también la cuitura como imagen. Partiendo del postulado clasico de Thomas
(“si los individuos definen las situaciones como reales, estas son reales en sus
consecuencias” (1993, 147, 1990, 53) desarrolla su concepcién de cultura
como imagen. Asi, la imagen interna de la organizacion resume la concepcion
global de la misma por parte de sus miembros y en funcidon de su nivel de
integracion asi sera de fuerte la cultura organizativa.

De su larga experiencia investigadora y tebrica cabe destacar las aportaciones
de este autor en la descripcidn y conceptualizaciéon de la cuitura organizativa
Tipo A (norteamericana) y Tipo Z (japonesa) y las investigaciones sobre
cultura en distintas organizaciones, junto con Parra Luna, a través de un

sistema de indicadores o dimensiones en los que incluye: la participacion; la
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autorrealizacion; la seguridad; el conocimiento; la eficacia organizativa y el

prestigio.

Por ultimo, segun Menguzzato y Renau (1995) algunos elementos de la cuitura
como los postulados base, los valores o creencias son conscientemente
reconocidos por los miembros de la organizaciéon lo que les permite actuar
conforme a ellos. Sin embargo, otros son percibidos de manera inconsciente a
través de los simbolos. Estos simbolos, que segun algunos autores (Pettigrew)
son el lenguaje, los mitos, los ritos, influyen en el comportamiento de los
miembros de la organizacion y son creados y difundidos por determinados
directivos. Lucas (1997) sostiene también que la cultura, desde un marco de
referencia mas amplio (sociedad), se apoya siempre en el lenguaje como
elemento basico. Por tanto, en el analisis de la cultura organizativa cobra
especial relevancia el estudio de la comunicacidén, sus modelos y canales
concretos. “La comunicacion es tanto el modo de recibir la cultura, como el
instrumento utilizado para su construccion. La cultura de cada organizaciéon
vendra definida por la propia atencion general a la comunicacién, la
complefidad del modelo manejado (especialmente por los directivos), la
atencion a la comunicacion de retorno (transporte de informaciéon o proceso
transaccional), a los medios de comunicacion de masas, a la distincion entre la
comunicacion interna y externa o a la formal e informal’(Lucas, A.:1997, 76).

3.4.4. ESCUELAS DE ANALISIS DE LA ORGANIZACION Y SU ESTUDIO DE
LA COMUNICACION

En un sentido global la comunicacion en las organizaciones tiene que ser vista
entrelazada por una estructura determinada, numero y caracteristicas del
perscnal que trabaja en ellas, departamento, estructuras organizativa. Las
distintas escuelas de andlisis sobre las organizaciones han variado su punto
de analisis de la comunicacion en ellas. De hecho, Lucas (1997) afirma que el

analisis especifico de la comunicacidén en las organizaciones estad muy ligado
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al desarrollo de la Teoria de la organizacién ya que en cada una se ha variado
la importancia concedida a la comunicacion. Por ello, es interesante su estudio
para sembrar |las bases que faciliten su posterior analisis. No se pretende, no
obstante, realizar un estudio de todas las escuela de analisis y sus
planeamientos sobre la comunicacién en las organizaciones, sino mas bien,
realizar un breve repaso que sirva de marco de referencia desde la Teoria de
la Organizacion para el ulterior analisis de la comunicacion organizativa. De
todas las Escuelas se ha optado por algunas de las mas emblematicas y
comunmente utilizadas en este tipo de anélisis por diferentes autores (Lucas,
A:1997; Del Pozo Lite, M:1997; Gonzalo Molina:1988; Euske y Roberts:1987;
Morales, J.F:1987): la Escuela Clasica de la Organizacion; La Escuela de las

Relaciones Humanas; La escuela de la Teoria de sistemas.

3.4.4.1. Escuela Clasica de la Organizacion

Los fundadores de la escuela clasica de la organizacidn ven la organizacion
como una estructura autoritaria en la cual prima el control y la especializacién
del trabajo. Esta escuela esta centrada casi exclusivamente en la estructura
formal de las organizaciones por lo que mediante el estudio de su organigrama
se puede tener una vision general de fa misma. La unica preocupacion
comunicativa sera la de los canales verticales y jerarquicos que permitan dar a
conocer a los trabajadores la estructura de normas, las érdenes y las

conductas premiadas y castigadas.

Uno de los maximos exponentes de esta escuela es Frederick W. Taylor. La
principal aportacion de Taylor fue la organizaciéon cientifica del trabajo que
establecia una serie de métodos cientificos y eficaces mediante los cuales los
administradores podian dirigir el trabajo de los obreros. Taylor considera al
obrero como una persona tonta y perezosa (“holganza natural’) (Garmendia:,
J.A et al: 1987) incapaz de reaiizar su trabajo si no recibe érdenes especificas

de sus patrones. Ademas, mediante la organizaciéon cientifica del trabajo
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intenta luchar también con la “holganza sistémica” ¢ lentitud programada con
respecto a los planes de la direccidon (Garmendia:, J.A et al: 1987). Considera
que la Unica motivacién que mueve a los trabajadores es la compensacion
econdmica, aplicando un modelo absolutamente simple de estimulo-respuesta
(de premio y castigo) y basado, por tanto, en las recompensas econémicas. De
esta forma, considera que no es posible alcanzar los objetivos del empresario
(un bajo coste en la produccidn) si éste no facilita la prosperidad del trabajador

(con un salario elevado).

Fayol, por su parte, centra sus estudios en los problemas administrativos y de
direccion complementando los trabajos de Taylor que se basan mas en las
relaciones obreros- patrones en los talleres. Establece catorce principios
generales de la administraciéon entre los que cabe destacar la unidad de
mando —para la ejecucién de cualquier acto un agente solo puede recibir
érdenes de su inmediato superior-; la unidad de direccidn —existencia de un
solo jefe y un solo programa para la consecucion de una serie de operaciones
gue tienen un mismo fin; y ia cadena en escalafén —existencia de una escala

gradual de superiores desde el nivel superior al inferior-.

Weber se centra en las estructuras autoritarias y culmina los principios de [a
escuela organizacional clasica con su teoria de [a burocracia. Asi pues, el tipo
ideal de autoridad para Weber es la burocracia, a través de la division del
trabajo entre ios miembros o especializacion de las funciones, las posiciones
jerarquicas con cadenas de mando bien definidas y las lineas formales de
comunicacién. La burocracia es pues, una férmula de organizacidon y
funcionamiento. El trabajo se ha de desarroliar dentro de una serie de normas
y regulactones muy formaiizadas, que se haran permanentes gracias a su
concrecion en principios escritos y que se retroalimentan a través de controles
formales. Las organizacion es entendida por este autor como una sistema

formal, cerrado y estatico.

La escuela clasica, por tanto, se centra en las estructuras formales, en las

funciones administrativas, en la eficiencia de los trabajadores y en los sistemas
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de control de la direccidn. Sin embargo, los autores clasicos difieren en su
vision de la comunicacion, aunque segun Gonzalo Molina (1988) y otros
autores (Lucas, A:1997) en la escuela clasica de la organizacién ninguno de
sus exponentes (Taylor, Fayol Weber)} trata a fondo el tema de la
comunicacion. Taylor considera la comunicacion como un vehiculo a través del
cual hacer llegar las ordenes desde los superiores a los subordinados por lo
que se centra fundamentalmente en la comunicacion descendente que permite
conseguir el control y la obediencia de ios subordinados. De igual modo,
Weber centra su atencién en la comunicacién descendente y la transmision

escrita de las normas y politicas organizativas.

Para Fayol el unico flujo comunicativo posible es el unidireccional vertical
descendente (Gonzalo Molina:1988). Nos obstante, Euske y Roberts (1987)
consideran que éste elabora algo mas su visidn sobre la comunicacion que los
anteriores autores demuestra cédmo sus principios de direcciéon pueden ser
codificados y comunicados con el establecimiento de un sistema para dar
érdenes a través de cada unidad o jefatura. Ademas, prima la comunicacion
oral cara a cara que facilite un contacto mas directo y legitima e! salto entre la

escala de superiores, permitiendo la comunicacidn horizontal.

Por otra parte, en la escuela cladsica se pone el énfasis en los canales de
comunicacion y los procesos de transmision desde un punto de vista
mecanicista. Su utilizacidn esta dirigida a la consecucién de la eficacia y ios
objetivos marcados mediante las estructuras de control formales. La
comunicacion en la organizacion es concebida como “informacién operativa y
formal® (Bartoli, A:1992).

3.4.4.2. Escuela de las Relaciones Humanas

Una de las principales caracteristicas de la escuela de ias relaciones humanas

es que su interés se basa en las caracteristicas sociales y psicolégicas de los
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individuos y en el trabajo en grupo, dejando de lado los roles formales o las
macro-estructuras organizativas. En la anterior escuela, los esfuerzos se
orientan en la produccién y en ésta se considera mas efectivo para conseguir
los fines de la organizacién la orientacién hacia el individuo (Gonzalo Molina:
1988). De ahi que se dejen de lado los principios econdmicos y de
racionalizacion y se consideren otro tipo de variables relativas a las relaciones
humanas. Por tanto, segun Garmendia et al (1987), en esta escuela se
desarrolla una politica de personal atenta no sélo a incentivos econdmicos y a
las condiciones fisicas y fisioldgicas sino también al clima social como
elemento de productividad. De esta forma, la eficacia de la organizacion se
relaciona mas con los individuos y las necesidades sociales que con la
estructura formal de la organizacion. A partir de esta Escuela se empieza a
distinguir entre la estructura formal, materializada en el organigrama, y la
informal. Ademas, los teéricos de esta Escuela se centran principalmente en
los trabajos en grupos y en la importancia de las interacciones informales
dentro de la organizacion. No obstante, mantiene un punto en comun con la
escuela clasica ya que consideran la organizacion como un sistema cerrado

con poca interaccién con el exterior.

Sintetizando, 1as principales aportaciones y conclusiones de esta escuela son:
1.- la motivacion de las personas en el trabajo se produce cuando sus
necesidades sociales estan cubiertas. 2.- Las personas obtienen su sentido de
identidad a través de su pertenencia a un grupo con uncs objetivos comunes a
través del cual comunicarse y tener relaciones humanas con los integrantes
del grupo. 3.- La mejora de la comunicacién entre los mandos y los
trabajadores se traduce en una respuesta positiva por parte de éstos para

satisfacer las necesidades sociales.

Los primeros estudios dentro de esta escuela fueron los trabajos de Elton
Mayo en la planta de Hawthorne de la Western Electric. Mediante ellos, se
llegd a la conclusion de que el aumento de la productividad no era debido a
variaciones fisicas del entorno y a incentivos econémicos sino a otros tipo de

variables como las actitudes de los trabajadores que ven desplazada su
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posicion desde meras piezas de un mecanismo a estar implicados en la

consecucion de unos objetivos en equipo.

McGregor’s con su Teoria Y de direccion enfatiza la autorrealizacion, la
independencia, la participacioén y la responsabilidad. Bajo esta perspectiva, se
impulsa la comunicacién entre subordinado y superior pero en la creencia del
respeto mutuo, creando un clima de apoyo mutuo mediante el cual se
comparta el poder y se participe en la toma de decisiones. A partir de este
planteamiento inicial, los tedricos de esta perspectiva creen que la mejora en
las vias de comunicaciéon produce un incremento de la satisfaccion en el
trabajo y el clima laboral, que permite el incremento de la productividad.

Otras investigaciones importantes dentro de esta escuela son las
desarrolladas por Likert en la creacion de grupos de trabajo, que permiten la
participacion en las decisiones mediante la interconexion comunicativa. Likert,
por tanto, da una importancia capital al trabajo en grupo que los tedricos de la
escuela clasica habian despreciado. Las organizaciones son entendidas como
superposiciones de grupos de trabajo. Likert investiga sobre todo la aparicion

de los lideres en los grupos y la participacion en los mismos.

Por lo que respecta a sus planteamientos con respecto a la comunicacion, en
la Escuela de las Relaciones Humanas se comienza a investigar sobre los
problemas de la misma y a estimar necesario un doble flujo comunicativo,
ascendente y descendente, ademas del horizontal. Come principal aportacién,
sin embargo, haya que destacar su especial interés por la comunicaciéon
informal. Desde esta escuela se considera que los canales formales de
comunicacion son excesivamente lentos e ineficaces para las necesidades de
los individuos A través de los canales informales se consigue la comunicacion
en situaciones insélitas o de crisis 0 cuando se quiere transmitir comunicaciéon
detallada o personal. Son especialmente importantes también sus analisis
sobre las redes emergentes de comunicacidon en las organizacion y la
generacion de rumores. La investigacion de los rumores come formas de

comunicacion informal se basan en los modelos de construccion de los mismos
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y el rapidez de expansion por la organizacion. Por ultimo, cabe destacar
también su interés por la distorsion de la comunicacion ascendente y en el

clima comunicativo general de la organizacion.

Si se establecen semejanzas con ia escuela clasica, ambas perspectivas, la
clasica y la de las relaciones humanas se centran en un mismo fenémeno:
examinan la estructura formal — en los clasicos desde |a formalidad y el control
y en la escuela de las relaciones humanas desde la perspectiva de las
relaciones interpersonales. Sin embargo, ambas perspectivas difieren en su
foco en la comunicacion. Los clasicos se centran en los canales formales, la
comunicacion descendente, la comunicacion escrita en vez de la cara a cara.
Por contra, la escuela de las relaciones humanas se basa en la comunicacion
informal (rumores), la creacion de un buen clima comunicativo, la interconexion
comunicativa y el papel de la comunicacion en la participacion en la toma de

decisiones.

3.4.4.3.- Escuela Sistémica

En los ultimos afios ha surgido un enfoque globalizador acerca de la
organizacion. Se trata del enfoque de sistemas. Con él se trata de ofrecer un
marco con el que examinar la organizacion en interaccién con su ambiente y
poder conceptualizar las relaciones entre los distintos componentes internos o
subsistemas. Este enfoque parte de la aplicacién de la teoria general de
sistemas al analisis de la organizacién y por su caracteristica como modelo
integrador ha sido util para enfrentarse al estudio de organizaciones que cada
vez son mas complejas. Algunas de las definiciones sobre la organizacion aqui

expuestas parten precisamente de esta perspectiva.

Aunque en este apartado no se entrara en profundidad en su analisis, ya que
se expone en subcapitulos posteriores (ver subcapitulo 4.3.4.), cabe destacar

que tradicionalmente se ha diferenciado entre la concepcién de la organizacién
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como sistema abierto 0 como sistema cerrado. La organizacién como sistema
cerrado entiende ésta como un sistema centrado en la consecucion de los
objetivos prefijados de forma racionai y sin ninguna vinculaciéon con el exterior.
No obstante, la teoria moderna ha avanzado cada vez mas en la concepcion
de la organizacidn como sistema abierto’. Desde esta perspectiva, la
organizacion esta en interaccidon con su medio ambiente con el que logra un
“equilibrio dinamico” (Kast y Rosenzweig:1988). Su supervivencia depende de
un proceso continuo de flujos de entrada y flujos de salida mediante los cuales
se produce una influencia mutua entre la organizacion y el entorno. Ademas,
se considera la organizacion como un sistema compuesto por un conjunto de
subsistemas. De ahi que, bajo esta perspectiva se trate a las organizaciones
como una interrrelacidn de distintos sistemas o elementos como : “el factor
humano, el aparato burocratico, ia autoridad y el poder, la tecnologia, el
mercado, el contenido del trabajo y su organizacion, localizacion geografica,
tamarnio y un largo étcetera (Garmendia y Parra Luna:1993; Garmendia et
al:1987).

Lucas (1997) senala tres ideas cada vez mas asentadas en esta perspectiva
gue son: 1. el dinamismo — la organizacidon estd siempre en un proceso
adaptativo por lo que su estructura no es inamovible-, 2. la apertura — las
organizaciones consideradas como sistemas abiertos estan influidas tanto por
los cambios en su interior como con el exterior- 3. la comunicacion. Al contrario
que en las escuela de analisis anteriores en la escuela sistémica la
comunicacién se convierte en un elemento fundamental de la organizacion. De

ahi, que adquiera especial importancia su estudio.

Desde esta perspectiva, la comunicacion se convierte en un elemento
trascendental para la organizacién ya que permite la interrelacion entre los
distintos subsistemas de que esta compuesta. Pero ademas, la comunicacion
permite regular su relacién con el exterior. Asi, “/a estabilidad interior y el ajuste

exterior de la organizacién solo puede conseguirse por una atencion a la

* Una definicién mas precisa y completa sobre la organizacién como sistema abierto, que la que se
expone a continuacién, se ha ofrecido ya en el apartado 3.4.1. sobre el concepto de organizacion de la
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comunicacion interna y externa coordinadas y atentas a la intervencion de
todos los sujetos interesados en la organizacién” (Lucas, A:1997, 65). La
Escuela sistémica centra sus analisis sobre la comunicacion especialmente en
los problemas de sobrecarga de informacién, en las disfunciones de la
comunicacion, en la falta de comunicacion de retorno y en la integracion de la

comunicacion interna y externa {Lucas, A:1997)

Resumiendo, la organizacion ha de ser entendida como un sistema social
provisto con un numerc determinado de personas -con una cierta identidad
colectiva y provista de una serie de normas de conducta- para la consecucion
de unos objetivos concretos. La estructura organizativa se definia
precisamente como el conjunto de funciones y relaciones que establecen
formalmente la division del trabajo entre los miembros de la organizacion.
Asimismo, la cultura organizativa es precisamente el conjunto de valores y
creencias comunes a todos los miembros de la misma que permiten la
formacién de cierta identidad colectiva. De cara al analisis posterior de la
comunicacion organizativa es especialmente importante la distincion entre la
estructura formal y la informal y la importancia que empieza a adquirir el
estudio de comunicacion en las organizaciones a partir de la Escuela

Sistémica de la teoria de la organizacion.

3.5. LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Una vez realizada la introduccién acerca de ios temas referentes sobre la
comunicacion en general y la organizacion es ahora el momento de centrar la

exposicién sobre la comunicacion organizativa.

mano de Kast y Rosenzweig. También se puede encontrar referencias en el subcapitulo 4.3.4,
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En un primer nivel de analisis se tratara de situar histéricamente el interés por
el estudio de la comunicacién organizativa y de reflejar la importancia de la

misma como parte fundamental de la vida de la organizacion.

Un segundo nivel de analisis trata de diferenciar entre la comunicacién interna
y la externa en la organizacién y, dentro de la primera, estudiar la
comunicacion formal e informal; los procesos comunicativos y 10s canales de

comunicacion mas frecuentes en la organizacion.

3.51. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO DE LA COMUNICACION
ORGANIZATIVA

Como se veia en el repaso las distintas escuelas clasicas en teoria de la
organizacion, el interés sobre la comunicacion en la organizacion esta
estrechamente ligado al desarrollo de dicha teoria de la organizacién. Pero,
sobre todo, es fundamental el desarrollo de la teoria de sistemas aplicada a la
organizacion por cuanto desde esta escuela se considera la comunicacién una
pieza fundamental de la misma. No obstante, Antonio Lucas (1897) vincula
también el desarrolio de esta disciplina a dos grandes hitos: la evolucion de la
teoria de la organizacién en relacidbn a su preocupacidn, cada vez mas
definida, por la cultura organizativa; y al interés creciente por el estudio de la
comunicacion como forma de mejorar los procesos comunicativos
organizativos a través del perfeccionamiento de las habilidades comunicativas
de sus integrantes. Segun este autor la aparicién de una disciplina especifica
para el estudio de Ia comunicacidn organizativa, Organizational
Communications en terminologia inglesa, es reciente y se ha desarrollado
sobre todo en Estados Unidos donde aparece la comunicacion organizativa
como “un area especializada del speech communication(1997,102). Su origen
hay que buscarlc en el departamento de Pardue University en 1950, a traves
de los trabajos de P. E. Lull. Los comienzos son eminentemente practicos

aplicados a la enseflanza de habilidades comunicativas a los directivos. A
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partir de este momento surge un nuevo campo de estudio en las ciencias

sociales, la comunicacion en la organizacion, desarrollado sobre todo desde la

psicologia industrial y social y desde las teorias de las organizaciones.

Posteriormente se extiende a otras disciplinas como la sociologia, la filosofia,

la antropologia, la ciencia politica y la linguistica o la retdrica.

Marisa del Pozo Lite (1997) distingue tres grandes periodos de desarrolio

desde 10s comienzos de esta disciplina hasta nuestros dias y son:

1.

la Era de la preparacién que comprende desde 1900 hasta 1940. En
este periodo las investigaciones fueron mas bien exiguas tanto en el
ambito académico como en el mundo de los negocios. Los estudios
se centraron principalmente en tres grandes apartados: los procesos
comunicativos; las habilidades técnicas para el desarrollo de la
comunicacion; y en el fenémeno organizacional como objeto de

estudio

La Era de la |dentificacion y Consolidacidon (desde 1940 hasta 1970).
En esta fase tanto académicos como responsables de las
organizaciones comienzan a interesarse por 10s temas referidos a la
comunicacion y aparece una nueva disciplina denominada “Business

and Industrial Commmunications”

La Era de la Madurez e Innovacién, que comprende desde 1970
hasta nuestros dias. En este periodo se desarrolla ampliamente el
estudio sobre la comunicacion organizativa. En ella proliferan las
investigaciones empiricas pero también existe un importante
desarrollo tedrico con el fin de configurar un marco de referencia con

el que entender los procesos comunicativos en este entorno.

A efectos de identificar la tematica desarrollada por la Organizational

Communications durante sus primeras décadas de andadura, es interesante
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recoger la recopilacién realizada por Antonio Lucas (1997). Este autor
identifica de forma sintética cinco grandes areas de investigacion que
denomina tradicionales y son; 1. la comunicacion como medio (iniciada en
1920 y popularizada en los escritos de Dale Carnegie), 2. El estudio de los
canales de comunicacion; 3. el clima comunicativo; 4. El estudio de las redes
de trabajo; 5. el analisis de la comunicacién superior-subordinado. En los
uitimos afos, sin embargo, se ha profundizado mas en: 1. La perspectiva de la
informacién como proceso, en estrecha vinculacién con |a visidn sistémica de
la organizacidn; 2. La perspectiva retorica que pretende conectar con la
perspectiva clasica griega y romana de la retorica y la persuasién; 3. La
perspectiva cultural que concibe los procesos comunicativos como pieza
fundamental de la cultura organizativa; 4. La perspectiva politica que se centra
en el poder y el conflicto.

Por ultimo cabe sefialar que existen dos disciplinas muy apegadas al campo
de investigacidn propio de la comunicacion organizativa, que son el
Managerial Communication y Business Communication. Son, por asf decirlo, la
vertiente practica de esta disciplina. Et Managernal Communication suele ser
una asignatura impartida en las Escuelas de Negocio norteamericanas que
trata de mejorar las habilidades comunicativas de aquellos que van a ocupar
puestos directivos. El Business Communication, por su parte, intenta
desarrollar destrezas comunicativas en los estudiantes para su posterior
desarrollo profesional (Lucas, A..1997).

3.5.2. LA COMUNICACION ORGANIZATIVA Y LOS MODELOS DE ANALISIS

En subcapitulos anteriores, se decia que la organizacién como sistema social
necesita, en sus relaciones internas asi como en su interaccién con el entorno
exterior, comunicarse {Zerilli, A: 1992). La comunicacién en la organizacion no
es un fin sino un medio para su propia supervivencia: sin comunicacion, no

existe y no puede existir organizacion. La comunicacion no es, pues, un
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aspecto secundaric sino que constituye la esencia misma de la actividad
organizativa. Moles, A (1968,39) asegura también que “/fa comunicacion es un
aspecto universal de la actividad de la empresa (organizacion): todo acto (...),
bien interno 0 externo, esta relacionado con un acto de comunicacion”. Simon,
H.A (1993) ahonda en esta argumentacién pero afade, ademas, que la
organizacion necesita también de técnicas especiales de comunicacién que
hagan paosible la difusion y distribucion de las funciones decisorias a través de
la misma. En resumen, “sin relaciones de comunicacidn no existiria

organizacion” (Pifiuel; 1997,24).

Asimismo, mediante la comunicacion se ven transformadas la estructura y el
funcionamiento mismo de la organizacién (Thayer:1975). La comunicacion
permite la colaboracidon y coordinacidon de todos los miembros de la
organizacidn en la consecucion de unos fines. De esta manera, la
comunicacion hace posible que el grupo influya en el comportamiento del
individuo (Simon, H.A:1993) y que éste actue en comunidad. Pero, ademas,
como se seflalaba en subcapitulos anteriores, permite y asegura la
construccion de la cultura organizativa, es decir, la transmision del conjunto de
valores, creencias y aptitudes comunes a todos los miembros de la misma que
facilite su cohesién hacia la consecucion conjunta de unos fines. Empero a
través de la comunicaciéon es también posible la transformacion de la cultura

organizativa .

Una vez sefalada la importancia de la comunicacion en la organizacion queda
ahora identificar los modelos para analizar los procesos comunicativos en
ellas. Antonio de Lucas (1997) propone dos modelos basicos, cuya
configuracién recuerda a los ya estudiados en el subcapitulo dedicado a la
definicion de la comunicacion. Son los modelos lineales y los modelos
circulares. Por su similitud con los ya explicados, sélo se realizarda una

pequena resefa sobre [0s mismos.
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3.5.2.1. Los modelos lineales

El modelo lineal, en realidad, establece el esquema basico de comunicacién
expuesto ya en el capitulo 2. En él se diferencia entre un emisor, un mensaje y
un receptor, que se entrelazan en una sélo direccion y sentido. Segun Lucas
(1997) un ejemplo tipico de este tipo de modelo es el utilizado por Lasswell,
que pese a ser un modelo muy elemental, guid los primeros estudios sobre

comunicacion, sobre todo en comunicacién colectiva.

Martin Serrano, M et al. (1982, 127-128) afirma que el modelo de Laswell
incluiria todos los elementos imprescindibles para el estudic de la
comunicacion segun el modelo behaviorista del que parte. Si atendemos a la
gréfica adjunta, existe a) un sujeto estimulador {quién) que genera una serie de
estimulos buscando una clase de respuestas; b) existen unos estimulos (qué)
que producen una conducta comunicativa; ¢) a través de unos instrumentos
(por qué canal) que facilitan la aplicacidn de los estimulos comunicativos; d) un
sujeto experimental (receptor) (a quién) que recibe los estimulos y que
reacciona ante ellos; €) y por ultimo, a estos estimulos corresponde siempre

una respuesta (con qué efectos).

Grafico 3.5.1.

QUIEN

H Comunicador

Fdérmula de Lasswell para estudiar la comunicacion (Lucas, A:1997, 147)
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Otro modelo clasico dentro de los lineales es el propuesto por Shannon y
Weaver. La principal novedad es la consideracion de que en la transmision se
puedan producir ‘ruidos” que impidan la perfecta emisién. No obstante, este
modelo esta muy centrado en la transmisién de informacion desde un punto de
vista muy mecanico y su utilizacién ha sido mas extendida en la Ingenieria de
Telecomunicacion, aungue ha sido explotada también en epistemologia de la
comunicacion como (o demuestra los trabajos de Moles y su teoria
informacional de |a percepcidn — “gue explica la decodificacion de los mensajes
efectuada por el hombre como receptor de informacion, frente a la naturaleza y
otros hombres” - (Martin Serrano, M et al.:1982, 148)

Aplicando este modelo a la comunicacion en las organizaciones, su interés
principal radica en destacar las dificultades que pueden aparecer en la
transmision eficaz de informacidn en los procesos comunicativos organizativos.
Sin embargo, parten de una concepcidn muy simple de dichos procesos, pero
ademas consideran al receptor como mero sujeto pasivo y se basan en una

confusion conceptual entre el término informacién y el de comunicacion.

Entre los problemas de transmision detectados cabe destacar la identificacion
de los dificultades derivadas del emisor. Estos problemas proceden de la
deficiencia o insuficiencia de aptitudes comunicaciones del emisor ya sea por
su personalidad o por dificultades de expresion que impiden llevar a buen
término la interaccién. Por ejemplo, si un directivo es incapaz de comunicar
eficazmente con sus subordinados, produciria una disfuncién en la
adjudicacién de tareas, y su origen podria estar en la ineptitud del directivo
como comunicador (Thayer:1975). De ahi, la importancia creciente de la
mejora de habilidades comunicativas de los integrantes de la organizacion,
especialmente de los directivos. Y esta es precisamente una de las disciplinas
(Managerial Communication) mas desarrolladas en los Ultimos afios, como se
ha visto en el apartado anterior. No obstante, en el receptor también reside
buena parte de los problemas comunicativos por cuanto se puede dar una
discrepancia en los codigos empleados entre emisor-receptor o por los

problemas intrinsecos del receptor para entender y decodificar. Pero, segun
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Thayer (1975), el origen del problema puede deberse a cuestiones ajenas a
las aptitudes comunicacionales de los participes. Por ejemplo, un subordinado
puede entender perfectamente lo que le comunica su superior, y sin embargo,
no hacerlo por el gran esfuerzo que requiere. En realidad [a comunicacion no

ha producido el efecto deseado.

En cuanto al mensaje, los estudios se han dirigido principalmente hacia dos
problemas tipicos: alcanzar el volumen adecuado (ni mucho ni poco) y la
calidad (grado de contaminacion) (Lucas, A:1997). Por dltimo, cabe hacer una
resena sobre los medios empleados para transmision. Los problemas se
derivan de su incorrecta utilizacién sin tener en cuenta el tipo de mensaje, la
situacién comunicativa concreta, la persona a la que se dirige la comunicacion,
y en organizaciones grandes, la incompatibilidad entre varios sistemas

utilizados.

3.5.2.2. Los modelos circulares

Los modelos circulares permiten un acercamiento mas acertado a los procesos
comunicativos organizativos, bor cuantc rompen con la estructura rectilinea de
los anteriores, y consideran que existe una doble via comunicativa. Su
principal aportacion es la consideracién de la comunicacién de retorno (Lucas,
A1997) vy el role-taking pero, a efectos de su aplicacion en los procesos
organizativos, son especiaimente interesantes la consideracién de la relacion
social establecida y la influencia de las interacciones anteriores. Su esquema,
aunque visualmente es circular, es cercano a [0s modelos de transaccion
simultanea aplicados a la comunicacién interpersonal, ya que en ambos se
desvanece l[a diferenciacién entre emisor y receptor entre ambas; cobra
especial importancia la comunicacion de retorno pero también se tienen en

cuenta el role-taking.



El estudio de la comunicacién organizativa a través de este tipo de modelos
permite tener presente que la interaccidn comunicativa se desarrolla en un
marco especifico, en un sistema social con determinadas reglas y normas de
conducta pero también con caracteristicas especificas que identifican a cada
interlocutor en ese marco, particularidades como: la posicién jerarquica, la
divisidn y/o departamento, antigiedad, tipo de trabajo, y un largo etcétera.
Segun Pifuel (1996, 1997) |la comunicacidon, si se produce en entornos
sociales, se ajusta a unas normas de procedimiento establecidas legalmente
proporcicnande un sentido social a esa mediacién. En definitiva, las
interacciones comunicativas quedan encuadradas de forma permanente por un
marco que determina la reiacion social establecida entre el emisor y el
receptor. Asimismo, es también trascendental en el analisis de los procesos
comunicativos |la existencia de comunicaciones previas que, en el caso de las
organizaciones, al establecerse relaciones “permanentes” entre sus miembros,
se produce cierta acumulacién de experiencia respecto a los efectos concretos

de la comunicacion.

Por ultimo, sélo queda afadir que la aplicacidon y comparacién entre los
modelos lineales y los circulares permite descubrir y analizar también el tipo de
estructura y modelos de direccion establecidos en cada organizacion. Segun
Antonio Lucas (1997) el tipo autoritario de participacidén esta unido al modelo
lineal ya que |la comunicacion es unidireccional y coincide con procesos
comunicativos principalmente descendentes. Las estructuras mas flexibles
como las adhocraticas corresponderian a un modelo circular en las que se
establece una mayor participacién de todos los miembros y se administran por
un sistema mas democratico. Segun este autor la importancia de estos
modelos radica en que a través de su examen, se puede ver mas 0 menos
explicitamente las formas de gobiernc de cada organizacion, ya que segun el

modelo comunicativo establecido se articula el tipo de control del poder.
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Grafico 3.5.2.

RELACION SOCIAL ESTABLECIDA
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INFLUENCIA DE LAS COMUNICACIONES ANTERIORES

Lucas, A (1997, 152)

En relacion a la comunicacién en las organizaciones sélo queda sefialar que el
desarrollo de la Sociometria ha tenido una gran repercusién en el estudio de la
misma. La sociometria en palabras de Abraham Moles es “ef analisis métrico
behaviorista de las relaciones entre los individuos, que conduce al
reconocimiento objetivo de las estructuras del campo sociaf'(1968, 43). En

concreto, el desarrollo de los sociogramas © las sociomatrices permite el
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estudio de las estructuras comunicativas de la organizacion tanto las formales
como las informales. De hecho, Moles afirma que mediante el organigrama
solo es posible estudiar una parte de la estructura de flujos de comunicaciones
desarrollados en la organizacidn. Asi a través de un estudio “objetivo, basado
sobre una ciencia de estructuras observadas, (se) pondra de manifiesto estas
nuevas relaciones (las informales). Este serd uno de Jlos objetivos de la
macrosociometria de las empresas, que forma parte de /a ciencia de la
organizacién en su mas amplio sentido” (Moles:1968, 42). La sociometria, que
nace de la psicologia industrial, se esta convirtiendo, segun este autor, en una
aplicacion de la teoria sistémica para el andlisis de sus relaciones internas

como externas de la organizacion.

3.5.3. LA COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Una primera distincidn para analizar la comunicacién en |a organizaciones

seria la diferenciaciéon entre comunicacién interna y comunicacion externa

En subcapitulos anteriores se ha definido la organizacion como sistema
formado a su vez por subsistemas y en continua interaccién con su ambiente.
Su supervivencia depende de un proceso continuo de flujos de entrada vy flujos
de salida mediante los cuales se produce una influencia mutua entre la
organizacion y el entorno. Desde esta perspectiva, [a comunicacién se
convierte en un elemento trascendental para [a organizacion ya que permite la
interaccién de los distintos subsistemas de que estd compuesta y regula su
relacion con el exterior. Thayer (1975) asegura que la comunicacion interna es
la que posibilita que la organizacion aprenda, se adapte y sea creativa con
respecto a su entorno, mientras la comunicacién externa influye y configura su
estructura interna y funcionamiento. De ahi que sea fundamental separar en la
exposicion la comunicacion interna (la que mantienen internamente los
miembros de la misma) y de la externa (la que se produce con grupos o

personas del exterior).
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No obstante, hay que sefalar que el punto de vista desde el que se analiza en
esta tesis el Correo Electrénico como medio de comunicacién en las
organizaciones se centra primordialmente en los procesos comunicativos
internos. Por ello, en esta exposicidn tedrica previa, el énfasis estara puesto
en el analisis de la comunicacién interna, y se describird muy sucintamente los

relativos a la externa.

3.5.4. LA COMUNICACION INTERNA

Lucas (1997) define la comunicacion interna como los procesos comunicativos
que ocurren en el interior de las organizaciones y con cuya existencia se
consigue la estabilidad suficiente que permite a la misma lograr sus fines.
Moles, A (1969) aporta una definicién similar considerandola como aquella que
se produce en el interior del sistema -limitado por la frontera imaginaria de los
que pertenecen a la organizacidén- que permite “/a creacion de una “conciencia
colectiva”, en su sentido etimoldgico y objetivo’ (1869,23) y que sirve para
formar las decisiones del sistema. La comunicacion interna es, pues, la que
facilita la interconexién de todos los subsistemas de que esta formada la
organizacion posibilitando la consecucidon de los objetivos de la misma, la
designacion y coordinacién de tareas y la cohesion de todos sus miembros. El
estudio de la comunicacidén interna debe incluir no sélo el analisis de los
procesos comunicativos internos sino tambien de los canales 0 medios que la

hacen posible.
A efectos expositivos, conviene distinguir entre la comunicacion formal y la

informal y diferenciar también entre los distintos procesos comunicativos
direccionales que se producen en el seno de la organizacion.
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3.5.4.1. Funcién Comunicativa y Funcion informativa

Antes de comenzar la exposicién, no obstante, conviene distinguir dos
funciones basicas en los procesos comunicativos de la organizacion: la funcion
comunicativa y la funcidon informativa. Previamente, se ha distinguido
conceptualmente informacion y comunicacion diferenciando la primera cuando
se trataba de pracesos unidireccionales y la segunda, bidireccionales. De esta
forma, en el ambito organizacional se estard hablando de procesos
comunicativos cuando se produzca una comunicacion de retorno y de
procesos informativos a aquellos que no impliquen el feedback. Asimismo, los
procesos comunicativos no quedaran limitados al simple envio de datos o
informacién sino que tendran como finalidad [a interaccion continua que facilite
la coordinacién de tareas, la motivacién de personas, la mejora de
comportamientos y la cohesion (Del Pozo Lite, M:1997). El objetivo de cada

procesoc sera distinto.

Al igual que los procesos comunicativos, los informativos pueden ser
clasificados distinguiendo entre los que se dirigen a los miembros de la
organizacion y los que se producen hacia el exterior. Los procesos
informativas en el interior de la organizacidon tienen exactamente los mismos
cometidos que los comunicativos, sOlo que se caracterizan por su
unidireccionalidad. Pifuel (1996) asegura que lo que caracteriza a la
comunicacién corporativa® es el hecho de que a sus interlocutores se les
identifique por sus relaciones sociales y no por las de consumo, ademas de
que éstos compartan una identidad social comun. Los procesos informativos
externos de la organizacion se relacionan “con aquellos publicos externos que
son sus interfocutores por obra de la propia actividad social y productiva que

leva a cabo la empresa en el &mbito social’.

® Lucas (1997,212) define la comunicacién corporativa como “la comunicacién externa de la organizacion
que tiens que ver con sus planteamientos globales, con lo que auténtica y reaimente es la organizacién,
sea visible o no”
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Por otra parte, los procesos informativos pueden también clasificarse por su
formalidad como por su direccionalidad, por lo que se distinguiran entre
procesos informativos verticales, horizontales y oblicuos. Su exposicién seria
redundante pues su caracterizacion parte del mismo principio que los
comunicativos y seran expuestos de forma genérica a continuacion. Por lo que
respecta a los canales habituales para los procesos informativos seran
posteriormente analizados aunque, entre ellos, se puede identificar los

anuncios, las circulares o las notas.

Thayer (1975) identifica algunas de las barreras mas comunes en 10s procesos
informativos. ldentifica cuatro tipos de barreras que aqui se recogen de
manera abreviada, y son: 1. |las barreras organizacionales, dificultan el
intercambio de informacién por la simple distancia fisica de los miembros de la
organizacion tanto en relacion al lugar geografico como a la especializacion de
tareas (departamentacién) y jerarquizacidn propia de la organizacion. La
distancia y la diferenciacion complica el intercambio de informacion, que
normalmente queda restringido al intercambio formal en detrimento de
informal. 2. Barreras interpersonales. Este tipo de barreras pueden surgir de
actitudes conflictivas entre 10s comunicantes, de un mal clima de contacto o
relacion interpersonal o de una falta de entendimiento en cuanto a las normas
de conductas o valores predominantes en la organizacién; 3. Barreras
individuales. Pueden deberse a la falta de aptitudes comunicacionales de los
individuos; 4. Barreras econdmicas, geogréficas y ftemporales. Son los
obstaculos derivados de los elevados costes en |2 comparticidon de la
informacién, la propia distancia fisica entre los interlocutores o en la dificultad
de conseguir la atencién sobre la informacién enviada en personas con un alto

nivel de actividad.
Algunas de estas barreras volveran a ser analizadas en relacion a la utilizacion

del Correo Electronico como medio para los procesos informativos internos. Se

estudia a continuacion la comunicacién formal.
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3.5.4.2.- La comunicacion formal

En la exposicidn previa sobre la estructura organizativa se diferenciaba entre
la estructura formal y la informal. La primera quedaba definida por el conjunto
de funciones y relaciones que establece formalmente los cometidos que cada
miembro y/o unidad de la organizacion debe cumplicr y las pautas de
colaboracién entre dichos miembros y/o unidades. La estructura informal, sin
embargo, se establece de manera no normalizada y constituyen una red de
relaciones superpuesta en la estructura formal. Teniendo en cuenta esta
distincién no resulta dificil suponer que [a distincidn entre comunicacion formal

e informal se basa en estos mismos criterios.

La comunicacidon formal es aquella que tiene lugar en las redes y canales
formales de la organizaciéon, medios que han sido, por tanto, establecidos
deliberadamente para ese fin y cuya existencia y particularidades de
funcionamiento son comunmente conocidas por todos los miembros de la
organizacion (Zerilli, A:1992). La comunicacién formal estd intrinsecamente
ligada a la estructura formal de la organizacion. Su configuracion gueda
establecida en el mismo organigrama organizacional ya que en éste se
describe, en definitiva, el esqueleto de la estructura de la organizacién, y en él
se establecen graficamente las relaciones entre los miembros de [a misma, las
redes autoridad y la distribucién de puestos/divisiones. Por tanto, a partir del
estudio de la organizacién formal es posible analizar una parte de los
comportamientos e interacciones comunicativas de la organizacién (Lucas,
A:1997).

Las comunicaciones formales en la organizacion tienen como objetivo
asegurar la eficacia de la organizacidn por lo que cumplen la funcién de
facilitar el intercambio de comunicacién e informacién alli donde sea mas
necesario en el mismo momento en el que se precise (Zerilli, A:1992) De esta
manera, Simon, H.A (1993) asegura que la posibilidad de que un individuo

tome una decision concreta dependera de si recibe la informacién necesaria
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para tomarla y de si, al mismo tiempo, tiene posibilidad de transmitirla
consiguiendo los efectos deseados. Los canales formales de comunicacion
tienen este cometido. Simon establece la secuencia a través de la cual se
transmite una decision por diferentes centros o divisiones de organizacion y
llega a la conclusién de que la organizacién debe crear una serie de vehiculos
formales que posibiliten la transmisién de informacién desde sus fuentes a los
centros decisorios; desde estos hasta los miembros que las combinan y las
transmiten, y de estos uitimos a los puntos de la organizacién donde las

decisiones son ejecutadas.

Los canales de comunicacidén interna sirven, pues, para coordinar tareas,
facilitar instrucciones y evaluacion de los trabajos, dirigir a los miembros de la
organizacion, informar acerca de los objetivos alcanzados y establecer los
roles en la organizacion (Lucas, A:1997). En definitiva, para funciones

relacionadas con los aspectos formales de la actividad organizativa.

El principal problema de la comunicacién formal es su excesiva lentitud en la
transmision de informacion en determinadas situaciones. En organizaciones
grandes y complejas, con fuerte departamentacion, existe la posibilidad de que
existan disfunciones en el intercambio comunicativo © que no se produzca la
fluidez necesaria. La jerarquia, ademas, puede entorpecer los fiujos
comunicativos verticales (ascendentes y descendentes).

3.5.4.3.- La comunicacioén informal

La comunicacion que se transmite por los canales formales de la organizacion
son sélo una parte de la red total de comunicaciones presentes en cualquier
organizacién (Simon, H, A:1993). La comunicacion informal esta
estrechamente vinculada a la estructura ihformal de la organizacién. Su misma
existencia asegura la integracion de los miembros en la organizacion y agiliza

los flujos comunicativos de la misma.

72



Simon, HA (1993) asegura que el sistema real de relaciones en la
organizacion puede diferir con el tiempo de las especificadas en el esquema
(organigrama) de la misma. Las comunicaciones informales se originan en las
relaciones e interacciones sociales que se crean entre los miembros de la
organizacion por el hecho de interactuar en el mismo entorno, ya sea por sus
relaciones de trabajo, la aparicién de la amistad o por el desarrollo de
intereses comunes (Zerilli, A:1992). Por tanto, consisten en interacciones que
rompen con la estructura formal de la organizacion. Asimismo, las
comunicaciones informales al producirse en la interaccion personal directa
superan algunos de ios inconvenientes propios de las formales. Por ejempio,
son mas rapidas que las comunicaciones oficiales y tienen una eficacia mayor

en determinadas situaciones.

Lucas (1997) afirma que la comunicacién informal surge por una necesidad de
los miembros de tener informacion mas directa sobre los temas de ia
organizacion y los cambios que les pueden afectar. ‘Los canales informales
propagan este tipo de informacion rapidamente sobre todo aquella
especiaimente actual o de interés para sus miembros. Si la informacién
interesa, es posible que quien la recibe |a transmita a su vez, |0 que forma una
cadena de transmisién. A este respecto Zerilli, A (1992) estabiece cuatro
esquemas fundamentales segun los cuales circula la comunicacién informal en

la organizacion y son |os siguientes:

o Cadena lineal. La informacion sigue una trayectoria lineal. Pasa de una

persona a otra y de esta a otra, hasta que llega a ia ultima posible

» Cadena reticular. Sélo algunas personas de las que reciben la

informacion la transmiten a su vez.
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o Cadena causal. En este caso una persona transmite causaimente la
informacién a otras personas con las que mantiene mas relacion y éstas
a su vez, la transmiten a otras pero no de manera concebida sino

cuando tienen ocasion o lo recuerdan

¢ Chismorreo. Se da cuando una persona que tiene una informacién se
dedica a contarla personalmente a todos ios demas.

Entre las ventajas mas sobresalientes de la comunicacién informal se
encuentra su poder para facilitar la comunicacion de retorno, al estar menos
condicionada por el status, lo que reduce la distorsién de la informacion. Y
esta disminucion se produce también por el hecho de que la misma
informacidén pueda ser oida por distintas fuentes, redundancia que asegura la

interpretacion de la misma.

La comunicacién informal, segun Simon, H.A. (1993), adquiere una importancia
adicional si se considera que el comportamiento de los individuos en la
organizacién se orienta no s6lo hacia las finalidades de la misma sino tambien
hacia las suyas propias. De esta forma, hay ocasiones en que los miembros de
la organizacion utilizan la estructura y comunicacién informal para conseguir
sus fines personales. Surge el fendmeno de las camarillas, a través de las

cuales las personas intentan conseguir poder dentro de la organizacion.

En relacién a la comunicacion informal es necesario también hacer mencion
del fenédmeno del rumor. El rumor se puede definir “como informacion vaga y
confusa procedente de fuentes no claramente identificadas” (Lucas, A:1997,
188), y que ofrece un informacién sobre temas generales de la organizacion.
Normalmente suele transmitirse oralmente aunque no tiene por qué ser ésta la
unica manera. Morales, £ (1987) asegura que sirve para calmar el malestar
emocional provocado por alguna necesidad insatisfecha (falta de informacidn
sobre algun tema referido a la organizacion); pero también sirven para explicar

o estructurar situaciones ambiguas. Lucas (1997) advierte que, en la literatura
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al respecto, se ha interpretado el rumor desde un punto de vista muy negativo.
Sin embargo, asegura que la organizacion necesita de la existencia del mismo
aunque, ante la posibilidad de consecuencia negativas, ha de ser controlado.
De ahi que, segun Simon (1993) y otfros autores (Lucas, A:1997) resuite
siempre beneficioso para la Direccidon de la organizaciéon y los propios
ejecutivos beneficiarse de la comunicacidon informal (y los rumores, en
concreto) manteniendo relaciones directas de amistad y cooperacion, al tiempo
que la controlan. De esta manera, la Direccién puede ayudar a eliminar la
propagacion de rumores falsos o peligrosos y a su vez, puede obtener
informacién directa sobre ei clima laboral de la organizacidn y los problemas

que mas preocupan a sus miembros.

3.5.4.4. La direccionalidad de los procesos comunicativos (Vertical-

horizontal-Oblicuo)

Un segunda clasificacién de los procesos comunicativos internos de la
organizacion atiende a la direccionalidad de los mismos. Este tipo de procesos
esta fuertemente condicionados por la estructura jerarquica de la organizacion.
La jerarquia establece el vinculo relacional entre las personas de la misma.
Segun Kast y Rosenzweig (1988) la jerarquia senaia la autoridad vy
responsabilidad y asigna las distintas tareas en las diversas labores de la
cadena jerarquica. Comunicativamente la relacidn jerarquica se diferencia de
las demas en la obligacién de reportar, de ofrecer informacién y de responder
ante determinada persona sobre la actividad que se desemperia en la
organizacion. Pero, evidentemente, ello implica también que la informacion sea
solicitada y se establezca una serie de directrices por dicha persona (Gonzalo
Molina: 1988). En esta clasificacion direccional son, pues, especialmente
importantes los procesos comunicativos que se establecen entre el jefe-
subordinado. En definitiva, Galbraith (1993) apunta dos piezas claves en los
sistemas de comunicacion jerdrquicos: por un lado, las normas que regulan y

establecen los comportamientos en situaciones establecidas y de otro, la
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jerarquia que permite canalizar fa informacién en sentido ascendente cuando

surgen situaciones inestables.

Los procesos comunicativos pueden ser clasificados direccionalmente entre

verticales, horizontales y oblicuos.

1. Procesos Verticales

Son aquellos procesos que se producen entre distintos niveles de la escala
jerarquica a traves de los canales formales. Se produce, segun Gonzalo Molina
(1988), entre personas que se encuentran dentro de la misma linea jerarquica
pero a distinto nivel. Este tipo de procesos se subdividen a su vez en

descendentes y ascendentes.

Las comunicaciones descendentes. se generan desde las capas jerarquicas
mas altas hacia las mas bajas (arriba a abajo). Tienen como finalidad hacer
llegar a los subordinados las érdenes, instrucciones, distribucion de tareas,
valoracién sobre el trabajo realizado etc. a los subordinados. De forma mas
sintética Lucas (1997) identifica cuatro funciones elementales de la
comunicacion descendente que son: 1. Enviar érdenes; 2. Facilitar informacian
relacionada con el trabajo; 3. Proporcionar informacién sobre el trabajo
realizado; 4. Adoctrinar a los miembros de ia organizacién sobre los objetivos
de la organizacion Gonzalo Molina (1988) incluye aqui los procesos
informativos descendentes, aunque las funciones que identifica son las

mismas que sefala Lucas.

La comunicaciones ascendentes: se producen desde las capas jerarquica mas
bajas a las mas elevadas (de abajo a arriba). Mediante ellas los subordinados
informan a los superiores sobre el trabajo realizado y la marcha sobre la
unidad inferior, las ideas, quejas, sugerencias y reacciones ante las érdenes o

el trabajo (Del Pozo Lite: 1997). Este tipo de comunicaciones son
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imprescindibles por cuanto facilitan el feedback necesario a los superiores
sobre la marcha del trabajo y permiten corregir la direccion del mismo. Lucas
(1997) identifica también en este caso una serie de funciones fundamentales
de ia comunicacion ascendente como son: 1. Proporcionar a los directivos la
comunicacion de retorno necesaria sobre la organizacién que les permita
dirigir con eficacia; 2. Facilitar informacion sobre la efectividad de la
comunicacion descendente; 3. Aliviar tensiones al permitir compartir
informacion con los subordinados; 4. Estimular la participacion de todos los
miembros de la organizacién intensificando la cohesién interna. No obstante,
la comunicacién ascendente lleva aparejados una serie de problemas como
son por ejemplo, el riesgo para el subordinado de informar sobre los asuntos,
quejas o sugerencias y las consecuencias que esto pueda tener en él. Gonzalo
Molina (1988) incluye en estos procesos, los informativos ascendentes, cuyas

funciones acaban de ser descritas.

Entre ambos tipos de comunicaciones se produce una desigualdad ya que
suelen ser mas frecuentes las descendentes en comparacidon con las
ascendentes. Entre otras causas los superiores no suelen incentivar las
comunicaciones ascendentes y a veces reaccionan con enfadc y a la
defensiva ante la informacion del subordinado (Lucas:1997, Del Pozo Lite,
M:1897). Pero tambiéen es evidente la insuficiencia de medios que permitan su
canalizacidn. Simon, H.A. (1993) advierte, ademas, que la organizacion formal
puede poner incluso limites a la comunicacién ascendente y los individuos que
estan en las capas jerarquicas mas altas pueden ser inaccesibles al resto de

los miembros de la organizacion, salvo a sus inmediatos subordinados.

Como se ve, en este tipo de procesos comunicativos verticales adquiere
especial importancia la relacién jerarquica establecida entre el jefe-
subordinado. Gonzalo Molina (1988) estable una tipologia de pautas
comunicativas comunes entre ambos sujetos que permite clasificar el tipo de
relacién establecida entre ellos. Estas pautas, definidas por los roles

comunicativos de un emisor y un receptor, son |as siguientes:
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o La pauta tutorial es aquella que se caracteriza por la existencia de un
emisor claramente dominante sobre el receptor. El emisor tiene
practicamente la exclusividad en el proceso comunicativo pues dispone
del control absoluto del mismo, dejando a un segundo nivel al receptor

que se limita a escuchar y preguntar.

¢ La pauta de entrevista reconoce la existencia de un emisor y un receptor
en igualdad de condiciones, ya que ambos estan en disposicion de
emitir. No obstante, la caracteristica fundamental de esta pauta es que

la informacion esta en manos del receptor

¢ Por ultimo, estd la pauta de intercambio que supone la desaparicion
total de los roles de emisor y receptor, que quedan diluidos en una

relacién de intercambio con plena igualdad.

Segun Gonzalo Molina (1988) la pauta de entrevista es la mas adecuada en la
relacidén jerarquica participativa ya que fomenta la capacidad emisora del
subordinado sin, por ello, cuestionar el control del responsable. La pauta de
entrevista es fundamental para situaciones en las que se quiera facilitar
informacion de tipo general sobre la organizacion. Por contra, la pauta de
intercambio es la mas adecuada en grupos de trabajo o en aquellos proyectos
en los que se prescinden de la jerarquia y se pretende aunar esfuerzos para la
busqueda de solucién a un problema. Un caso tipico serian la formacién de

estructuras o grupos adhocraticos.

Por ultimo, respecto a los procesos comunicativos establecidos entre superior
y subordinado, Jablin (1987) realiza una excelente revisidn bibliografica sobre
la investigacion empirica realizada y ofrece una recopilacién muy interesante
sobre las conclusiones mas sobresalientes. De forma general, se demostré
que los niveles de satisfaccion en el trabajo de los subordinados estaban
refacionados con la retroalimentacion que reciben de los superiores. De hecho,

la satisfaccién de los subordinados aumenta cuanto mayor es la capacidad de
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escucha de sus superiores. Por otro lado, una de las quejas mas frecuentes
expuestas por los jefes y los subordinados acerca de la comunicacion entre
ellos, es que no se produce una informacion de retorno suficiente. De hecho,
los subordinados evitan comunicar informaciones negativas y desfavorables a
sus jefes, por 1o que se produce una distorsién en la comunicacion. Otra de las
conclusiones mas importantes fue gue los superiores emplean de un tercio a
dos tercios de su tiempo comunicandose con los subordinados, sobre todo
tratando temas de trabajo en relaciones cara a cara. Sin embargo, superiores y
subordinados tienen una percepcion diferente del tiempo empleado y de quién

inicia los contactos.

2. Procesos Horizontales

Las comunicaciones horizontales son aquellas que tienen lugar entre personas
que se encuentran en el mismo nivel jerarquico. Segun Zerilli, A (1992) suelen
llamarse también transversales para remarcar que atraviesan las lineas
jerérquicas y unen directamente a las personas o divisiones. Lucas (1997)
asegura, ademas, que en la comunicacion horizontal la mas estudiada es ia

relacién a pares entre directivos por su implicacion en toda la organizacion.

Las comunicaciones horizontales facilitan el funcionamiento de la
organizacién. Se apoyan en el intercambio de informacion entre dos personas,
de forma simple e inmediata. Ayudan a resolver problemas sin necesidad de
utilizar los canales formales de autoridad en sentido ascendente o
descendente. Su existencia ayuda a la coordinacién de los miembros de la
organizacién por lo que la constitucion de comunicaciones horizontales

formales es (til y necesaria para su funcionamiento.

Gonzalo Molina (1988) distingue entre comunicaciones horizontales internas,
las que se producen entre los miembros de la organizacién que estan situados

en niveles similares y las comunicaciones horizontales externas que se
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producen entre personas en niveles similares pero en grupos funcionales
distintos. Estas Jdltimas constituyen la comunicacién interdepartamental.
Incluye también en estos procesos horizontales los procesos estrictamente

informativos.

Entre las principales funciones que cumple la comunicacién horizontal cabe
destacar las siguientes 1. Facilitar la coordinacion de tareas, permitiendo una
mayor efectividad a los miembros de la organizacion con el desarrollo de
acuerdos implicitos; 2. Ofrece un medio para compartir informacion de interés
entre colegas; 4. Son un canal adecuado para la resoluciéon de problemas y
conflictos de direccidn entre colegas y 5. facilita el apoyo mutuo entre colegas
{Lucas:1997).

3. Procesos Oblicuos

Son los procesos comunicativos que se producen entre personas que se
encuentran entre distintos niveles y en areas funcionales distintas dentro de la
organizaciéon. Este tipo de procesos suele ser comun en estructuras
adhocraticas, caracterizadas, como se vio, en la unién de diferentes miembros
de la organizacion de diferentes divisiones y categorias y elegidas por su
capacidad profesional para resolver determinada situacién en comun. Segun
Gonzalo Molina (1988) este tipo de procesos suelen ser mal vistos por la
direccién de la organizacién cuando ésta no adopta estructuras adhocraticas.
Ademas este autor distingue entre los procesos informativos oblicuos
ascendentes y los descendentes. Los primeros, implican el envio de mensajes
informativos de un miembro de un grupc a una persona de un nivel jerarquico
superior en distinta drea funcional, aunque su aparicién suele ser excepcional.
Los procesos informativos oblicuos descendentes son también mensajes
informativos que se envian desde un nivel superior de un area funcional a un

nivel inferior de otras areas.
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3.5.4.5. Canales de Comunicacion

Antes de entrar a analizar los canales de comunicacion que utiliza la
organizacion para comunicarse cabe hacer una distincion previa entre el
término medio y el de canal Thayer (1975) utiliza el término medios para
referirse a los medios tecnoldgicos a través de los cuales se difunden los
mensajes (teléfono, periddico, altavoz). El concepto de canal |o emplea para
referirse a todo vinculo comunicativo, funcional y especializado y/o a los |azos
existentes entre personas hayan establecido a través del uso ¢ hayan sido
creados formalmente por parte de la organizacion. Asi pues, este autor habla
de medios cuando éstos aluden a los aspectos tecnologicos de generacion,
difusion, adquisicién y consumo de mensajes, mientras que con el canal se
refiere a las normas y practicas de comunicacidn funcional que unen

conjuntamente a las personas en los sistemas de comunicacion.

Gonzalo Molina (1988), por el contrario, define el canal como el soporte fisico
que une al emisor y al receptor y que permite la transmisién del mensaje. Su
concepto de medio alude a un marco mas amplio al ofrecido por Thayer.
Entiende al medio como la “infraestructura econémica en la que se apoyan los
emisores para realizar y enviar sus mensajes, asi como a la superestructura
sociopolitica y organizativa que, generada aquella, se ocupa del control
profesional y organizativo de la labor emisora’ (1988, 277). De hecho, su
definicion de medio esta en estrecha relacidon con la practica que desarrolla
cualquier empresa informativa, es decir, es la organizacion que gestiona cada
las entidades cuya actividad informativa esta relacionada con los medios de

comunicacion de masas.

Lucas (1997) sélo utiliza el término medio considerando como el artefacto que

manipula la informacién y que permite su acumulacion y traslado.

Por otro lado, Sanabria (1975) establece una clasificacién a través de la cual

analizar cada uno de los canales o medios de comunicacion en funcién de sus
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caracteristicas. Su exposicion sirve para identificar algunos de los factores que
influyen en la eleccién de los medios en la organizacién pero también para el
posterior analisis del Correo Electrdonico. Dichas caracteristicas son: 7.
Espacio-Tiempo, Son las particularidades sensitivas del canal (espacio- la
vista; tiempo- el oido). Los canales espaciales son mas aptos para transmitir
informacidén o conceptos complejos, mientras los temporales para los simples;
2. Participacion que determina el grado reciprocidad comunicativa directa, es
decir, de feedback o comunicacion de retorno; 3. Frios-calientes. A partir de la
clasificacion de McLuhan, se considera en funcidn de la participacion y
proximidad que facilita. Pero ademas, clasifica a los canales en funcion de la
riqueza o pobreza del lenguaje y la complejidad o simplicidad del mensaje; 4.
Unilateralidad-bilateralidad. En realidad, se vuelve sobre el concepto de
comunicacion reciproca. Un canal unilateral sélo permite comunicaciones en
un sdlo sentido, al contrario que los bilaterales. 5. Directos-Indirectos. Es
directo aquel canal que enlaza de forma inmediata y sin intermediarios al
emisor y receptor, al contrario de los indirectos que la comunicacién se
establece de forma mediada y a través de intermediarios. 6. Permanencia.
Permite valorar la duracién temporal del material que se transmite por cada
canal. Las comunicaciones cara a cara tienen muy bajo nivel de permanencia

en relacién a la duracién del mensaje en una revista.

Las organizaciones se apoyan y utilizan distintos medios para comunicarse.
Un tema frecuentemente estudiado en la comunicacién en las organizaciones
es la manera en que se produce la seleccidn de cada uno de los medios
existentes por los miembros de la organizacion en sus interacciones
comunicativas. No obstante, esta materia sera tratada con mayor profundidad
cuando se analice la utilizacidn del Correo Electronico como canal organizativo

en el subcapitulo 4.3.4.

De los medios de comunicacion existentes en la organizacién cabe distinguir

entre los canales verbales, los escritos y los tecnolégicos.
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1. Canales verbales

Las comunicaciones verbales son la forma de comunicacién predominante en
la organizacion. Segun Simon, HA. (1993) este tipc de comunicaciones se
basan en la proximidad fisica de los interlocutores y es precisamente esta
cercania la que les otorga una mayor eficacia. Entre sus ventajas, por tanto, se
encuentran las de ofrecer un contacto directo e inmediato, que facilita [a
comunicacion en una doble via y permite la comunicacion no verbal (Zerilli,
B:1992). Su utilizacién se adapta perfectamente, segun Zerilli, (1992) a los
procesos informales por su mayor flexibilidad y facilidad. Entre las desventajas
cabe sefalar la caducidad de los mensajes y la facilidad con la que la
informacion puede deformarse o alterarse por el nimero de veces que el
mensaje es transmitido de unos a otros. De entre las comunicaciones verbales

cabe distinguir entre:

1. Las entrevistas: es la reunién en el mismo ambito de dos personas entre
las cuales se produce un intercambio de mensajes. En las entrevistas suele
ser corriente la distribucidon de drdenes e instrucciones, aunque en este
caso si adoptan la pauta tutorial definida anteriormente, |la comunicacién es

en una sola direccion.

Gonzalo Molina (1988) distingue tres tipos de entrevistas: a) las
entrevistas concertadas, que quedan formalizadas por medio de citas
previas y constituyen un hito en la jornada laboral de sus interlocutores;
b) Las entrevistas pretendidas se constituyen gracias al margen de
actuacion de los miembros de la organizacion para forzar Ios
encuentros, que pueden ser fortuitos y a través de los cuales establecer
una entrevista concertada o resolver el problema en el mismo; c) la
entrevista fortuita es aquelia que se celebra a partir de un encuentro
casual. Suele ser de naturaleza informal y facilita el intercambio de

opiniones e impresiones.
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2. Los coloquios formales e informales que sirven para suministrar o recibir
informacién. Entre los cologuios formales hay que incluir las entrevistas de

trabajo o seleccién de personal (Zerilli, B:1992)

3. Las reuniones colectivas pero de grupos pequenos. Suelen ser frecuentes
en la organizacidn para facilitar la coordinacién de tareas. Su gran ventaja
es que se produce un intercambio en el que cada miembro puede aportar
sus ideas y facilitar feedback y controlar las interpretaciones de sus
mensajes. No obstante, hay que tener presente que no todos los miembros
del grupo tienen iguaidad de oportunidad de exponer sus opiniones pues
es frecuente la aparicién de un lider que acapara la interaccion.

4, Comités y grupos de trabajo se puede distinguir entre los que se realizan
con personas del mismo nivel jerérquico (comités de direccidn) por lo que
constituyen comunicaciones horizontales y 10s que no, comunicaciones
verticales, que forman comités mixtos (de seguridad en el trabajo;

sugerencias, etc.)

5. Las conferencias: Su gran ventaja es que permiten una difusién rapida,
directa y simultdnea a un gran numero de personas. En este caso, el

predominio del conferenciante es total frente al resto

2. Canales escritos

Suelen ser frecuentes también en las organizaciones. Sus principales ventajas
son la facilidad para que el mismo mensaje llegue a varias personas a la vez
sin necesidad de reunirse; la transmision del mismo mensaje exactamente de
la misma forma y con el mismo contenido a todas las personas; por tanto, [a
reduccion de fa deformacion de la informacion transmitida. La comunicacion

escrita se adapta bien a la transmisién de mensajes complejos aunque para
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ello, exija un esfuerzo adicional en su redaccién. Su caracteristica como medio
permanente facilita su repaso y mejoran su interpretacién. En cuanto a su
inconvenientes hay que sefalar que sbélo permiten la comunicacion en una
direccién por lo que no es posible conocer la reaccidén del interlocutor incluso
si ha sido correctamente interpretado. Pero incluso, no permiten saber si el

mensaje ha sido recibido, es decir, si se ha leido el escrito. (Zerilli, B:1992)

Entre los canales escritos cabe destacar los siguientes:

1. Anuncios: Son mensajes dirigidos a todo el personal de la organizacién con
un contenido primordialmente informativo (areas de relaciones laborales) y
organizativo (nombramientos, descensos). Su ventaja es el relativo bajo

coste y facil empleo. Pueden ponerse en tablones de anuncio, en carteles.

2. Circulares: Mensajes dirigidos a un determinado grupo que son difundidos
entre sus miembros en una red mas o menos circular, de ahi su nombre
(Gonzalo Molina:1988). Sueie difundir informaciones generales
relacionadas con asuntos administrativos basicos que tienen repercusion

en las tareas de dicho miembros.

3. Notas: Es el canal mas frecuente entre los escritos (Gonzalo Molina:; 1988).
Suelen ser mensajes breves que aportan o solicitan informacion, o que
para demandan autorizacion o Ia conceden. Habituaimente, sueien
producirse también comunicaciones verbales antes o después del envio de

notas.

4. Cartas. Pueden tener un caracter personal 0 de servir para la transmision
colectiva. Pueden producirse tanto en la comunicaciéon ascendente como
en la descendente. Segun Simon, H.A (1993) suelen tener un control mas
formal que el caso de la comunicacién verbal y a menudo formalizan temas

tratados oralmente (como las peticiones).

85



Impresos: son documentos formalizados principalmente para servicios
administrativos que se emplean para racionalizar determinados procesos.
En los mismos se detallan todos lo datos necesarios asi como las

autorizaciones precisas.

Informes: Suelen ser mensajes de mayor longitud que facilitan una analisis
en profundidad sobre temas concretos. Suelen ser preparados para facilitar
informacién a los superiores por lo que su transmision es en orden

ascendente.

Documentos y memorias: Son segun, Gonzalo Molina (1988), de
contenidos mas geneéricos que la organizacién prepara para cubrir una

demanda puntual.

Revistas, periédicos, publicaciones: En este tipo de medios estan tanto las
publicaciones internas como las externas. Pueden ser enviadas a la
totalidad de los miembros de la organizacién o sOlo a una parte y facilitan

informacién de interés sobre la marcha de la organizacion.

Cuestionarios, Encuesta y Sugerencias: Mediante estos canales se
consigue informacidn sobre el clima laboral, las quejas, los problemas que
mas preocupan al personal de la organizacién. Pero los primeros sirven

para investigar temas concretos y facilitar su resolucion.

3. Canales Tecnolégicos

Por ultimo, estan los canales tecnolégicos cuya principal ventaja es que

permiten la comunicacion con personas que se encuentran distantes. Entre

este tipo de medios se encuentra el Correo Electrénico, que se estudia

extensamente en esta tesis.
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Otros medios son el teléfono, el fax o la videoconferencia. El teléfono y el fax
han tenido una gran repercusion en la vida de ias organizaciones y su extensa
difusion se debe sobre todo a la facilidad de instalacion. El teléfono es un de
los canales mas utilizados en las organizaciones y compiementa totalmente a
los medios escritos pues facilita el feedback necesario para asegurar que el

asunto ha sido interpretado o que se ha recibido.

La videoconferencia da un paso mas alla y permite la transmision de imagen
ademas de la voz. Es un excelente medio con grandes posibilidades de
aplicacion en ia organizacién, por ejemplo, para la reduccion de
desplazamientos de las personas. No obstante, su aplicacion es todavia

escasa por razones economicas principalmente.

3.5.5. LA COMUNICACION EXTERNA

Por ultimo, gueda hablar aqui de la comunicacion externa. Mediante la
comunicacion externa la organizacion regula su relacién con el entorno, a
través de los cuales se produce una serie de flujos de entrada y flujos de
salida entre ambos sistemas. Zerilli (1992) denomina a este tipo de
comunicacion como la comunicacidn extraorganizativa por ser la que se
produce o bien desde los miembros de la organizacion hacia el exterior o bien
desde el exterior hacia ia organizacion. La relacién que mantienen cada uno
de los miembros individualmente con las personas de fuera es denominada por
Bartoli, A (1992) como comunicacién externa operativa. Es la forma en que
individualmente se transmite la imagen y los mensajes en nombre de la
organizacion. La comunicacion externa estratégica es, segun esta autora, la
red de relaciones gue la organizacion mantiene con otras organizaciones o
con actores sociales importantes (altos cargos municipales, dirigentes). Esta
relacion le sirve a la organizacion para obtener datos del exterior
(competencia, nuevos reglamentos). Por ultimo, incluye también en las

comunicaciones externas la informacion externa de notoriedad. De esta forma,
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es la propia organizacion la que se encarga de facilitar la imagen corporativa y

da a conocer mediante la publicidad y el marketing.

Lucas (1997) afirma que cada vez adquiere mas importancia establecer
buenas relaciones de comunicacidn con otras organizaciones, tanto nacionales
como internacionales, para lo cual es necesario el desarrollo de canales
eficaces que permitan salvar las distancias interculturales. En una sociedad
global, es inconcebible que la organizacion permanezca aislada y no se
relacione con otras organizaciones de su entorno. Este autor identifica ademas
dos actividades fundamentales en la relacidn organizacién-entorno, gue en
cierta forma, resumen la tipologia de comunicaciones externas propuesta por
Bartoli. Por un lado, la actividad de la organizacidén como suministradora de
informacion. Dicha actividad trata de suministrar la imagen e identidad
corporativa con el fin de mantener su prestigio. Suele ser una tarea realizada
por departamentos especiales dentro de la organizacion como el de relaciones
publicas; los gabinetes de comunicacién. La generacion de esta imagen
corporativa de cara al exterior se apoya en las investigaciones realizadas por

los departamentos de Marketing o Publicidad.

Por otro lado, la organizacion también actia como receptora de informacion.
Esta actividad sirve para regular la relacion entre la organizacion y el entorno y
su captacion ayuda al desarroilo y consecucion de los fines de la organizacion.
Su conocimiento permite a la organizacién controlar los cambios existentes en

el entorno y valorar las repercusiones internas.

En definitiva se ha visto que la comunicacion en la organizacion es
consustancial a la misma, pues sin ella, como cualquier otro sistema viviente,
seria imposible su supervivencia. Su investigacién, sin embargo, no comienza
hasta 1950 como consecuencia principalmente del desarrolio de la tecria de la
organizacidn. De los modelos de analisis expuestos, son los modelos

circulares los que permiten un estudio mas acertado sobre los procesos
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comunicativos en la organizacién. Por otra parte, el analisis de los procesos
comunicativos en este entorno ha descubierto dos flujos comunicativos
fundamentales en la misma: la comunicacion interna y externa. En la primera
se puede distinguir también entre la funcidon informativa y la comunicativa; la
comunicacion formal e informal;, y la direccionaiidad de los procesos
comunicativos. Por ultimo, cabe sefalar que las organizaciones se apoyan en
diferentes medios o canales para comunicarse entre los que destacan los
canales verbales, los escritos y los tecnoidgicos, entre [os que se encuentra el
Correo electronico, medio que esta adquiriendo una mayor trascendencia en

las organizaciones.
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4. LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION MEDIANTE SISTEMAS
TELEMATICOS

Realizada la aproximacion teérica sobre la comunicaciéon en general y mas
concretamente sobre la comunicacidn en las organizaciones que facilita el
marco de referencia elemental, es el momento de centrar el analisis en el

Correo Electrénico como medio de comunicacion.

La exposicion quedara estructurada en tres grandes apartados. Un primer nivel
de andlisis implica ubicar el sistema de mensajeria electrénica respecto a otros
sistemas telematicos e indagar su historia, aparicién, desarrollo y evolucién a
nivel mundial y espariol; las redes existentes y utilizadas y las consecuencias
que su utilizacion y la de otros sistemas estan teniendo en la sociedad de

forma general.

Realizada esta pequefa introduccion se tratard de analizar desde el punto de
vista tedrico y partiendo de las teorias de la comunicacién, el Correo
Electronico como medic de comunicacion interpersonal y grupal estudiando las
repercusiones concretas que el medio impone en las pautas comunicativas de
cada proceso.

Por ultimo, como parte fundamental del capitulo, se estudiara el Correo
Electronico como medio de comunicacion organizativo, partiendo de los
planteamientos tedricos de la comunicacién en las organizaciones y de las
perspectivas tedricas concretas que han surgido para su analisis. Se tratara,
asimismo, de descubrir sus aplicaciones y efectos en los procesos
comunicativos e informativos internos y externos, los cambios que impone en
la estructura comunicativa y las implicaciones que tiene su introduccion en ias
pautas de eleccién de los medios de comunicacién en la organizacion. A
través de este analisis se estudiaran también los cambios que genera el
Correo Electrénico en la propia estructura organizativa como efecto de su
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utilizacion en ios procesos comunicativos. Para terminar, se expondran
algunas perspectivas y enfoques de analisis que permiten comprender las
repercusiones del Correo Electrénico en los procesos comunicativos de la

organizacion.

4.1. LOS SERVICIOS TELEMATICOS

De forma genérica, el Correo Electrénico estaria enmarcado en lo que se podria
llamar las "Nuevas Tecnologias" cuya denominacién es aplicada a los “recientes
hallazgos cientificos y aplicaciones tecnoldgicas en los campos de la electronica y
foténica (y sus derivadas de Telecomunicaciones e Informética), la biotecnologia,
fos nuevos materiales (fibras de carbono, nuevos polimeros, ceramicas
especiales)” (Lorente, S:1994a; 1994b) y las energias renovables (Castells,
M:1986). Se llaman incorrectamente “nuevas’ ya que este adjetivo hace referencia
al tiempo y el tiempo es relativo por lo que no se sabe nunca cuando dejan su

condicién de novedosas.

No obstante, la Informatica y las Telecomunicaciones son las Nuevas Tecnologias
que estan teniendo y tendran mayor impacto en la sociedad. De ahi que, acotando
algo mas, haya que analizar el Correo Electrdnico como parte de las Tecnologias
de la Informacion o Tecnologias para la informacion como defiende® Lorente, S
(1994a). Estas tecnologias constituyen sélo una parte de las Nuevas Tecnologias,
y se caracterizan por ser “unos peculiares y complejos modos humanos o
procesos de hacer cosas con los mensajes, la informacion y el conocimiento, que
son basicamente los de captacién, transporte, almacenaje, procesado y difusion, y
que se sustentan sobre la posibilidad técnica de manipuiar como herramienta el
electron, la onda radioelectréctrica y el fotén" (1994a, 2081). La unién de la

® Este autor defiende la denominacién de Tecnologias para la informacidn y no de la Informacién pues
hay que considerarias como meras herramientas, “como instancias vicarias™(1994a; 2082), que permiten el
transporte de lo verdaderamente importante: la informacién y el conocimients, De ahf que no sean tecnologias
propiamente informativas sino que sirven para el transporte de la informacién.
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Informatica y de las Telecomunicaciones ha hecho posible la aparicién de la

Telemética’ y los Servicios Telematicos, entre los que ocupa un papel importante

el Correo Electrénico. Precisamente por esta conjuncién, segun Granger y Cerezo

(1992), resulta dificil trazar la frontera entre lo que se puede considerar servicios

telematicos y lo que no, ya que éstos integran servicios de telecomunicaciones

pero que adicionalmente presentan una importante capacidad de procesamiento

de informacion.

Los servicios telematicos, también llamados de valor afiadido, son, segun la

clasificacién de Granger y Cerezo (1992) y otros autores (Enriquez, C. et al:1930)

fundamentalmente los siguientes:

El Intercambio Electronico de Datos o Documentos (EDI). Es el intercambio de
datos estandarizados mediante un formato electronico normalizado que se
realiza a través de sistemas informaticos. Su utilizacion esta dirigida sobre todo
a la actividad comercial entre proveedores y clientes ya que facilita el
tratamiento de facturas, pedidos o devoluciones, de tal manera que, mediante
un formato eiectrénico normalizado, se eliminan los problemas y errores en el
trasvase de datos entre proveedor y cliente, al no ser necesario que ambos
“tecleen’ la misma informacién. Se sustituye la entrada manual de datos por el
didlogo entre ordenadores, evitando el papeleo innecesario. Su aplicacion esta
muy indicada par la actividad comercial de la empresa, como se decia, pero
también en el sector del transporte, aduanas, seguros o fabricacion. Este
servicio junto con la transferencia electronica de fondos y las redes de valor
anadido estén siendo ya utilizados para la realizacion del comercio electrdnico.
No obstante, se estima que en un futuro la mayor parte de mismo se realizara
mediante Internet y el £DI (Joyanes, L:1997).

El Videotex. E! servicio lbertex pemmite la obtencidn de informacion,
suministrada por determinados Centros de informacion (Centros de Servicio

7 El término de Telemética fue acufiado en Espafia por Luis Arroyo en 1877, en un articulo publicado en la
Revista Novética, (Revista de la Asociacién de Técnicos de la Informdtica ), y se forma a partir de la
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Videotex), de forma interactiva. Su transmision se realiza por medio de [a linea
telefénica. Mediante este servicio se permite la telecompra, el telebanco,
reserva de entradas en espectaculos o el acceso a las paginas amarillas. En
Espafia el servicio se presenté oficiaimente en 1987 (Granger y Cerezo:1992,
Lorente, S:1992), aunque su implantacién podria calificarse de fracaso pues no
ha conseguido penetrar en este pais. El fracaso, no obstante, no es exclusivo
de Espafna, pues tampoco consiguio implantarse en Japén, en Gran Bretana,
ni en Alemania o Estados Unidos (Castelis, 1997b). E! ejemplo mas claro de su
aplicacién se encuentra en Francia, con su servicio Minitel. Este servicio fue
disefiado en 1978 por la Compaiiia telefénica Francesa que lo introduce en el
mercado en 1984, obtenienda una gran implantacién en los hogares franceses.
Como paso previo fue necesaria la modernizacién de su sistema telefénico
(Bouwman y Christoffersen:1992). Las claves de su éxito hay que buscarlas en
el fuerte impulso dado al servicio por el Gobierno francés que decidio facilitar a
cada hogar la opcidn de instalar una terminal Minitel en lugar de la guia de
teléfonos habitual. Asimismo, la compafiia telefonica subvenciond el sistema
hasta llegar al equilibric en 1995 (Castells:1997b). Pero tambien tuvo especial
incidencia la facilidad de uso y la transparencia de su sistema de facturacion
de kiosco®. No obstante, fue definitiva para su expansion la introduccion de
sisternas de mensajeria y lineas de conversacion, sobre todo de tipo erdtico.

o El facsimil. Este servicio permite emitir y recibir cualquier documento
convirtiendo las imagenes o el texto en sefiales transmitibles por la linea
telefénica. Segun Granger y Cerezo (1992) se denomina facsimil tanto al
servicio prestado como el terminal que lo hace posible. Su expansién ha sido
espectacular en las organizaciones y/o empresas principalmente por su
facilidad de instalacién y uso, siendo uno de los servicios telematicos mas
utilizados para el intercambio de informacion en la actualidad.

o Transferencia electrénica de fondos. Es el servicio que permite operaciones de
pago, credito en la compra-venta de cualguier servicio y la compensacion

contraccién de las paiabras Telecomunicaciones e Informética ( Tele-mética).
Este sistema permitia conocer el costo de cada uso inmediatamente después de su utilizacién (Bouwman
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bancaria. En este servicio se incluirian los cajeros automaticos, las terminales
punto de venta (frecuentes en centros comerciales, hoteles) y el banco en
casa, que estan siendo ya ampliamente utilizados. Pero también comprenden
las tarjetas de crédito comunmente utilizadas, tanto las pertenecientes a
entidades bancarias (Visa, 4B, Tarjeta 6000, American Espress) como las

especificas de comercios (El Corte Inglés, Pryca, Gasolineras).

e Acceso a bases de datos. Este servicio hace posible el acceso a bases de
datos con grandes volumenes de informacién de gran variedad tematica.
Segun Granger y Cerezo (1992) el tipo de informacién al que se puede
acceder es de dos tipos: 1. estacionana, cuya vigencia es independiente el
paso del tiempo; y 2. Volati, que es informacidn que varia con frecuencia y
esta en permanente actualizacion. Algunos de los servicios de Internet, como
se vera seguidamente, se basan precisamente en el acceso a informacién y

bases de datos.

o Por ultimo, el Correo Electrénico es un sistema de transmisién de mensajes.
Permite la transmisidn electronica de textos, graficos y datos desde un buzén
(“cuenta”) electronico a otro a través de una red de ordenadores
interconectados, mediante una serie de protocolos (lenguajes) que les permite
entenderse (Enriquez, C. et al:1990). Estas redes pueden ser o bien Redes de
Area Local (LAN) o bien Redes de Banda Ancha (WAN). La redes de area
local son un canal de intercomunicacion que enlaza a dos 0 mas ordenadores
personales, miniordenadores o terminales con cualquier otro periférico, que se
encuentran en una area fisica relativamente pequefa como puede ser un
centro de trabajo (Félix Rabago, J:1994). Las Redes de Banda Ancha no se
circunscriben a un ambito limitado sino mucho mayor. En la actualidad estan
tendiendo gran importancia las Redes Digitales de Servicios Integrados de
Banda Ancha {(RDSI-BA). Estas redes, cuya conexion se realiza por fibra
optica, permiten ia transmisién de texto, voz, imagenes en movimiento a gran
velocidad (Linares, J y Chaparro, F:1995). Son el recurso tecnolégico que hara

posible la aparicidn de las tan cacareadas autopistas de la informacion.

Christoffersen: 1992),
y ) 04



Pero el auge del Correo Electrénico se debe principaimente al desarrollo de
la Red /internet. Esta red consiste en una tela de arafia constituida por
numerosos ordenadores interconectados, ordenadores que a su vez
pueden pertenecer a una red interna de comunicacion en una organizacion
(LAN) o una terminal individual en un hogar. De esta manera, la Internet es
una “red de redes” de multiples ordenadores. La gran ventaja de esta red
s que permite conectar cualgquier tipo de ordenador, sin imposicidn de
marca y modelo, ya que utiliza unos protocolos9 de comunicacion-
normalmente con los Protocolos Intemet (1P -Internet Protocol) (Funk, H:1994)-
que son universales. De hecho, la Organizacién Internacional de
Estandarizacion (1SO) llevaba aros intentando disefar unos estandares de
comunicacion entre los ordenadores al tiempo que la red Internet se impuso
a nivel mundial, gracias a la facilidad de intercomunicacién entre
ordenadores sin necesidad de estandarizacién (Krol, :1992). Mediante estos
protocolos se hace posible, como se decia, la conexion de redes
particulares. Para aquellas que no lo utilizan el protocolo IP internamente,
se han habilitado unas puertas de acceso o pasarelas de conexion

(gateways) que permiten la interconexién conjunta.

Para mandar un mensaje por la red, sblo es necesario poner los datos en un
“sobre”’, los llamados paguetes de Protocolo Internet (IP), y la direccion, de
manera que todos los ordenadores puedan “hablar’ entre ellos (Krol, :1992;
1895). La base del funcionamiento de la red Internet, es explicada muy
graficamente por Krol (1992;1995). Dicho funcionamiento es similar al
establecido en el sistema de Correo tradicional. Al contraric que las lineas
telefonicas en las que se ocupa una linea en el momento de la llamada, el
mensaje electronico no tiene asignada una linea determinada sino que el
mensaje se mueve de una "estafeta de correos” hasta otra pero eligiendo la
"carretera” que esté desocupada en cada momento, |0 que implica que el
mensaje no llegue de forma lineal a su destino sino que cada ordenador lo
envia por aquellas lineas desocupadas hasta llegar a su destino.

¥ Un Protocolo es un conjunto de convenciones que determinan la forma en que dos ordenadores ©
programas realizan el intercambio de datos (Joyanes, L. 1997).
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De entre las herramientas que ofrece Internet, el Correo Electrénico es una de
las que esta teniendo mayor profusion tanto a nivel mundial como espafial,
como se explica en el capitulo 6 de la presente tesis. Pero hay también otros
servicios o herramientas que han alcanzado una gran penetracion como son
las World Wide Web, las listas de Distribucién y las News'®. EI World Wide
Web es el servicio de informaciéon mas reciente Internet. Consiste en una
manera de organizar toda la informacién de Intemet mediante un conjunto de
documentos hipertexto. Dichos documentos hipertexto tienen enlaces hacia
otros documentos tan solo con seleccionar una parte de ellos, como puede ser
una palabra o dibujo. De esta manera, se puede pasar de una informacion a
otra ("navegar’) pinchando en la palabra {vinculo) resaltada en el hipertexto,
dando paso a un nuevo documento en el que también se encuentran nuevos
vinculos. Su gran ventaja es que permite incluir tanto texto como imagenes en
movimiento. Ademas, la informacion presentada en el World Wide Web puede
ser consultada las veinticuatro horas al dia. Es uno de los servicios mas
ampliamente utilizados y el que ha permitido la penetracidn y expansion de la
red Internet de forma general. Las Listas de Distribucion son listas tematicas a
las que se accede mediante subscripcion. El envio de los mensajes se realiza
de manera automatica a todos los subscriptores de dicha lista sin necesidad de
remitir individualmente la informacion. Estas listas constituyen un foro de
discusion mundial sobre temas especificos en los que realizar preguntas,
recibir noticias sobre los ultimos libros publicados o sobre los ultimos
congresos. Algunas de ellas presentan la peculiaridad de estar dirigidas por un
moderador. Las News o grupos de noticias son basicamente lo mismo que las
listas de distribucion, salvo porque en éstas uitimas el mensaje es recibido
directamente desde el emisor, mientras en las News es la persona la que
recoge los mensajes de un buzdén comun, que quedan “reflejados” en su
ordenador. De ahi, que se asemejen a un tablén de anuncios en el que se
ojean y leen todos los mensajes expuestos. La gran ventaja que presentan las
News frente a las listas de distribucion es que el software de las News permite
“echar un vistazo rapido” de todas ellas, pudiendo traer o guardar solo los

" se recogen s6lo tres de las de mayor difusién, aunque también habria que incluir la Transferencia
Electrénica de Ficheros (FTP), Acceso remoto a computadoras (Teinet), las Chats y los Avatars.
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anuncios gue interesan. Ademas, si se esta subscrito a mas de una listas de
distribucién el volumen de mensajes puede ser inmanejable (amén de que se
mezcla con {0s mensajes de correo electrénico ordinarios). Por ello, la gran
cualidad de "estos tablones de anuncios” es que se pueden tener los foros de
discusion de forma organizada y con las referencias especificas de cada
noticia (“anuncio”) que se ha leido ¢ que no. Cada “tablén de anuncios” esta
separado por grupos tematicos. Los nombres de los grupos estan formados
por un “nombre padre” y sus subgrupos separados por puntos. La tematica es
tan variada como pueda imaginarse. Al igual que las listas de distribucién,

algunas News estan moderadas.

Por ultimo, respecto al Correo Electronico, cabe sefalar la favorable evolucion
experimentada en el software de mensajeria electronica. Desde los primeros
programas rudimentarios se ha llegado al desarrollo de sistemas mas
amigables, entre los que se encuentra el Eudora, uno de los mas utilizados.
Asimismo, los actuales sistemas para soportar paginas de World Wide Web
(Browsers) permiten también el envic y recepcion de mensajes. En un futuro,
se espera el desarrollo de software que permita las comunicaciones con voz
(Joyanes, L:1997).

4.2. EVOLUCION HISTORICA

El desarrollo del Correo electronico, por su condicion de sistema “tele-matico”,

esta en relacion directa con los grandes hitos tanto de la Informatica como de las

Telecomunicaciones. Uno de los acontecimientos mas importantes es la aparicion

de la electricidad, en 1740 gracias a Frankiin, siendo el origen tanto de las

Telecomunicaciones como de la Informatica y cuyo descubrimiento hace posible el

procesamiento de la informacion y el establecimiento de comunicaciones (Castells,

M:1986). Las avances en las Telecomunicaciones se obtienen gracias al

aprovechamiento de las propiedades de la electricidad. Los tres grandes hitos en
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este campo son, sin duda, el Telégrafo (1837), el Teléfono (1876) y la Radio por
Marconi en 1898 (Lorente, S.:1994a). Como se vera en subcapitulos siguientes,
algunas de las claves para entender el impacto del Correo Electronico en las
organizaciones, se encuentran ya en el teléfono cuyo impacto en las mismas fue
espectacular. No obstante, son quizds mas decisivos los avances en la
Informatica. No obstante, son decisivas también la combinacién de tecnologias de
nodo, como los conmutadores y selectores de rutas electronicos, las tecnologias
de transmisidén y los avances en la fibra dptica y transmisién por laser
(optoelectronica) (Castells, M: 1897 b).

El primer ordenador empezd a funcionar en 1946 era el famoso ENIAC. Los
avances en la Electronica, y en la Microelectronica, son los motores del desarrollo
de la Informatica (Lorente, S.:1994a). La aparicion del Transistor (1948), los
Circuitos Integrados (1959-1960), los mainframes’’ (1958) y el desarrollo del
microprocesor (el ordenador en un chip) (1971) constituyen, de manera resumida,
los grandes hitos en Informatica. Diez afios mas tarde de la aparicién del
microprocesador, IBM lanza el ordenador personal (PC) y en 1984, con la
aparicioén del Macintosh de Apple se ponen las bases para el desarrollo de la
informatica adaptada al usuario, es decir, de manejo facil. Es decisivo también el
desarrollo de software adaptado a los ordenadores personales que surge a
mediados de los setenta gracias a Bill Gates y Paul Allen, que posteriormente
fundan Microscoft (Castells, M: 1997 b). No obstante, la necesidad de interconexion
entre los ordenadores y, por tanto, la aparicién del Correo Electrénico ya se habia
gestado arios antes.

El nacimiento del sistema de mensajeria electrénica esta intimamente ligado al
desarrollo mismo de la Red Intemet. Internet nace como un experimento del
Departamento de Defensa de Estados Unidos en 1969. En los tiempos de la
guerra fria, este departamento decidid crear una red de comunicaciones lo
suficientemente segura como para resistir una bomba atémica. La idea era clara.
En el caso de que se produjera un ataque nuclear debia existir una red de

" Et mainframe es, segun Castells (1987 b), el nombre que hacla referencia a enormes cajas metalicas
donde se alojaban las unidades centrales de procesc.
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comunicaciones (mas resistente que la telefénica o la telegrafica) que permitiera
redirigir cualquier informacién de un lugar a otro, aunque el cable directo que
uniera ambas localizaciones se desintegrara. De ahi, el peculiar sistema de

funcionamiento de la Red Internet, como se acaba de ver.

De manera experimental nace la red ARPAnet (Advance Research Proyect
Agency), que unia cuatro universidades, que colaboraban con el Departamento de
Defensa, con el objetivo de comprobar la seguridad de la red utilizando un
determinado Protocolo (idioma entre ordenadores), el NCP, que permitia |la
comunicacion entre ordenadores. De esta manera, el correo electrénico empezd a
utilizarse entre investigadores, profesores y estudiantes. Puesto que ARPAnet
tenia un acceso restringido, en 1979 nace una nueva red que conecta a
universidades y centros de investigacion, la Csnet. Un ario después las dos redes
junto con MILNET (red extraida de la anterior ARPanet con fines militares) se
fusionan en una, la NSFnet, y en 1982 se deja de utilizar el protocolo NCP,
adoptando el conocido TCP/IP. El Pentagono por su parte, empieza a utilizar su
propia red. De hecho, la creacién de la NSFnet surge del aumento pauiatino del
uso de la primitiva red ARPAnet habia hecho dificil el mantenimiento conjunto de
las distintas redes ya que era imposible separar la investigacidn con fines

militares, de la cientifica o las conversaciones personales.

Desde entonces hasta ahora la red no ha parado de crecer. Sin embargo, uno de
los hitos que mas ha potenciado su crecimiento en los ultimos afios ha sido la
aparicion del programa Mosaic en 1993, invencién de un estudiante de lllincis. La
ventaja que ofrece es que es mucho mas facil de manejar y ademas, permite la
conjuncién de imagenes en color con texto, imagenes gue gracias a [os avances
en programacion (JAVA), pueden estar en movimiento. Posteriormente, Marc
Anderssen —inventor del Mosaic- funda Netscape Communications, que disefia
uno de los navegadores mas utilizado hoy en dia, en plena pugna actuaimente
con el Explorer de Microsoft.

En Europa el desarrollo ha sido distinto. Durante cierto tiempo hubo
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exclusivamente ramificaciones de redes americanas via grupos de usuarios como
Eunet (Usuarios de Unix, relacionada con Usenet de EEUU), EARN (para
maquinas IBM y relacionadas con Bitnet americano); y HEPnet (red para fisicos de
Altas Energias, en relacion con el CERN) (Manas, J.A.: 1994). Estas redes
proporcionaban acceso aunque sin la potencia e integracion de las redes
americanas. No obstante, en 1986 se crea RARE, como una asociaciéon de redes y
usuarios que pretenden el crecimiento arménico de las redes europeas. La idea
inicial de RARE era crear una serie de estandares de comunicacion (OS1) que
fuesen utilizados en las redes europeas, en parte con el objetivo de evitar la
absorcion norteamericana. No obstante, la gran dificultad en la utilizacion y
penetracion de los mismos en el mercado, lleva a la utilizacion real de los
protocoios tipo TCP/IP americanos. De ahi que, en 1989 se creara el RIPE, un
centro de registro y coordinacion de actividades TCP/IP en Europa, cuya mision es
la de armonizar la introduccién de las redes IP en Europa, y convertirse en el
interlocutor directo y unico con EEUU (Maias, J.A.. 1994). El crecimiento de
usuarios en Europa ha sido espectacular: en 1994 rondaba los 3 millones y en
1995 ya contaba aproximadamente con 5, & millones. El Observatorio Europeo de
la Tecnologia de Informacién (European Information Technology Observatory)
estimaba en 1996 que para el ano 2000 habra alrededor de 500.000 companias
en Internet.

Actualmente, ya ha aparecido lo que se conoce como Infernet 2, una red
exclusivamente académica y al margen de la gigantesca intemet original. El
espectacular desarrollo de la red Intemet'’ ha abierto las puertas (y las
esperanzas) para el desarrollo de las llamadas autopistas de la informacion' o
Inforpistas como sefala Saez Vacas, F. (1996). Segun Lorente {(1995), desde el
punto de vista tecnoldgico, se ha abierto una via al desarrolic de las mismas
gracias a los avances en la velocidad y capacidad de transmisidén asi como la
creciente interoperatividad de |las redes. De hecho, Interet seria el preludio de las

mismas. Pero también, desde el punto de vista sociolégico se abre la via para el

2 se puede encontrar datos recientes de! mapa de penetracién de Internet a nivel mundial en:
ﬂap :Hes. wisc.edu.
Esta expresién fue acufiada por Al Gore, vicepresidente de Estados Unidos € hijo del disefiador de las
autopistas en este pals.
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desarrollo de una nueva sociedad, la sociedad de la informacion: “/as autopistas
de la informacién seran muy pronto las telecomunicaciones de la sociedad
postmoderna de fa informacion® (Lorente, S:1995, 165). Su desarrollo esta siendo
ya motivo de investigacion y estudio desde distintos Gobiernos como lo
demuestran el informe sobre la National Information Infraestrcuture (NIi),
potenciado por Al Gore, El Libro Blanco de Delors o el posterior informe Bageman.
La Infraestructura de la informacion global (Global Information Infrastructure)
implica la imbricacion de los tres sectores tecnolégicos: la informatica, la telefonia

y la television (ver, entre otros, Ramonet, |. 1997).

La nueva sociedad surgida a partir de aqui sera la sociedad de la Informacion o
también llamada sociedad posindustrial (Bell) o sociedad de cultura de la
economia informacionai/global. (Castelis) o Sociedad de la Infocomunicacién
(Bericat). Segun Enrigque Bericat (1996) esta sociedad serd aquella en la que se
utilice de manera extensiva como intensiva los ordenadores y las redes
telematicas. Es la Sociedad de ordenadores en red: el ordenador aporta el
componente individual y la red el componente holistico y relacional de la nueva
sociedad. Manuel Castells ofrece una definicion de red muy acertada
considerando a esta como:

“un conjunto de nodos interconectados. Un nodo es el punto en el que una

curva se intersecta a sf misma. (...) La tipologia definida por las redes
defermina la distancia (o intensidad y frecuencia de la interaccion) entre
puntos (0 posiciones sociales) sea mas corta (0 mas frecuentes e intensa)
si ambos nodos de una red que si no pertenecen a la misma. (...) La
distancia (fisica, social, econémica, politica, cultural) para un punto o
posicion determinada varia desde cero (para cualquier nodo de la misma
red) e infinito (para cualquier punto externo de la red). La inclusién/exclusion
de las redes y la arquitectura de las relaciones en si, facilitada por las
tecnologias de la informaciéon que operan a la velocidad de la luz,
configuran los procesos y funciones dominantes de nuestras sociedades.
(...) Una estructura social que se base en las redes es un sistema dinamico
y abierto, susceptible de innovarse sin amenazar su equifibnio. Las redes
son los instrumentos apropiados para una economia capitalista basada en
la innovacion, la globalizacién y la concentracion descentralizada ) (1997b,
506-507).
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A partir de esta estructuracion en red surge, lo que este autor ha dado en llamar,
la sociedad red o sociedad de ia economia informacional/global. Algunas de sus
caracteristicas'* mas importantes, segtin recogen Linares, J y Chaparro, F (1995),
son las de: 1. la Terciarizacién; 2. La automatizacion; 3. La globalizacion; 4. La
consideracion de la informacion como materia prima y triunfo del conocimiento; 5.

La Interactividad; y 6. la mayor complejidad.

Las tecnologias de la informacién y el advenimiento de la sociedad de la
informacién tendran un impacto directo en la educacion, !a salud, ias estructuras
organizativas, el empleo y las actividades del hogar y el ocio, como vienen
sefalando numerosos autores (Joyanes, L: 1997, Castells;1997 b; Linares, J y
Chaparro, F:1995, y Lorente, S:1994a; Bell, D:1994) entre otros muchos,
facilitando la globalizacién, gracias a su capacidad para anular distancias y abolir
fronteras', pero también tendran consecuencias nefastas con la falta de

privacidad.

4.3. EL CORREO ELECTRONICO COMO CANAL DE COMUNICACION EN LAS
ORGANIZACIONES

Una vez expuestos los aspectos quizds mas técnicos del Correo Electronico se
trata ahora de analizar el sistema de mensajeria electronica desde el punto de
vista comunicacional. El interés principal del subcapituio, como bien sefiala su
titulo, es el analisis del Correo Electronico como medio de comunicacion en las
organizaciones. No obstante, es interesante primero conocer algunas de las
caracteristicas generales del mismo que sirvan para comprender su implicacién a

nivel organizativo.

" Evidentemente, este es un esquema sumamente resumido de impacto de la sociedad de la
informacién, ya que un estudio mas concienzudo sobrepasaria los objetivos de este subcapitulo,

' Las fronteras flsicas se rompen, segun Lorente, S (1984a), con el paso de los datos e informacion de unos
lugares a otros. Aparece la aldea global de McLuhan. Pero segun este autor, se estd dando también una serie
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4.3.1. APLICACION DE LOS TRES NIVELES DE ANALISIS: INTERPERSONAL,
GRUPAL Y ORGANIZATIVO

En capitulos anteriores se ha estudiado la comunicacién aplicando un
esquema a tres niveles para el estudio de los procesos comunicativos
interpersonal; la grupal y la organizacional. El estudio del Correo Electronico
como medio de comunicacion requiere, asimismo, la aplicacion de un esquema
de analisis similar. Mediante éste se iran descubriendo |las implicaciones del
medio en los distintos procesos comunicativos y su analisis, que aumenta en
complejidad, permite el estudio detallado del Correo Electrénico como medio
de comunicacidén en las organizaciones. Hay que tener en cuenta, ademas,
que en la comunicacion organizativa coexisten las comunicaciones

interpersonales y grupales por lo que es necesario su analisis previo.

Como se decia en capitulos anteriores, la comunicacion interpersonal en el
seno de las organizaciones esta muy influida por el ambiente fisico y las
relaciones sociales establecidas en ellas. Sin embargo, el Correo Electrénico
produce cambios en la contextualizacion social de los interlocutores que estan
influyendo en las relaciones jerarquicas en las organizaciones. Por lo que
respecta a la comunicacion grupal, la investigacion ha descubierto
interesantes efectos en las pautas de regulacién de la misma, que se traducen
en nuevas formas de coordinacién grupal. De forma mas amplia, la utilizacién
del sistema de mensajeria electrénica en la comunicacion organizativa
transforma los procesos comunicativos e informativos internos y externos de la
misma, como por ejemplo, los cambios en la direccionalidad de dichos

procesos.

de tendencias contradictorias come el crecimiento del sentimiento nacionaiista,
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432 EL CORREO ELECTRONICO COMO CANAL DE COMUNICACION
INTERPERSONAL

El correo electrénico es un medio de comunicacion que pertenece a la familia de
los medics electronicos de comunicacion (Computer-Mediated Communications)
entre los que se incluyen las conferencias electronicas, los tableros de anuncios o
“News”, los “Bulletin Boards”, etc. La caracteristica general de estos medios esta
en la interaccion de las personas a través de la utilizacidon del ordenador
(Higgins:1991). Rogers (1991) asegura que dichos medios poseen la propiedad de
ser utiles tanto para la comunicacién interpersonal como para la comunicacién de
los mass media. Asi pues, el Correo Electronico se define como un medio
interactivo basado en el intercambio de texto escrito a través de ordenadores, que
permite la comunicacion interpersonal entre individuos o grupos de individuos
(Culnan y Markus:1987). Sproull y Kiesler (1985) afiaden que esta herramienta
afecta considerablemente a la rapidez de transmisién de la informacién y que
permite que cualquier persona con un buzén electrénico en un ordenador pueda
enviar un mensaje a través de la red, independientemente de su localizacion fisica
o temporal. Los avances en los programas de correo capacitan también para el
envio de voz 0 imagenes en movimiento aungue en esta tesis se centrara el
andlisis en los programas basicos de software que posibilitan el intercambio de
texto escrito. El mensaje electronico puede estar constituido simplemente por un
texto, como en el correo normal, o bien puede consistir en el envio de un
documento, un programa de ordenador 0 una colecc_ién de mensajes.

Las diferentes investigaciones sobre la utilizacién del Correo Electrénico en los
procesos comunicativos interpersonales descubrieron una serie de caracteristicas
en este medio que, de una u otra manera, afectaban a los mismos y que se
resumen en las siguientes:

+ El Correo Electrdnico se define como un medio rapido que permite acelerar

los procesos comunicativos interpersonales (también grupales y
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organizacionales). A diferencia de otros medios hasados en el intercambio
de texto escrito como el correo tradicional, este medio es capaz de enviar
cualquier informacion en cuestion de segundos independientemente de la

localizacion fisica del receptor.

Una segunda caracteristica es el nivel de lo que Rogers (1991) identificd
como desmasificacion'® (“Demassifications’). En este concepto se incluye
el grado que un medio permite llegar a un conjunto amplio de personas. En
el caso del correo electrénico, la comunicacion puede ser unipersonal
(persona a persona; uno a uno) o multipersonal (persona a un grupo; de uno

a varios).

Otra caracteristica es la asincronicidad. Este medio electronico rompe las
barreras espacio-temporales. Esto implica la no coincidencia en e! tiempo ni
en el espacio del emisor y receptor en los procesos comunicativos
interpersonales. Asimismo, el emisor no esta sometido a un lugar fijo desde
el que comunicar pues la ubiquidad det medio electrénico (Sdez Vacas: 1996)
y permite que el emisor acceda a su buzén particular desde cualquier parte
del mundo a través de las redes interconectadas. Asi pues, dicho buzdn se
localiza a través de unas coordenadas fisicas concretas dentro de una red, lo
que permite su acceso desde cualquier punto o nodo de dicha red. Por ofra
parte, el receptor tiene ahora cierto control en cuanto al momento en el que
recibe la comunicacién, ya que puede optar por el instante mas conveniente

para la lectura del mensaje y su posible respuesta (feedback).

Ademas, el Correo electrénico otorga un alto grado de Interactividad, es
decir, hace posible la existencia de un feedback entre el emisor y el

*® El término de Desmasificacion de los medios de comunicacién fue primeramente formulado por Alvin Toffler
en 1880 en “La Tercera Ola", concretamente en el capitulo titutado de “La Desmasificacion de los medios de
comunicacion” (1980,185-196). Segun este autor la segunda ola o la sociedad industrial aumentd el nimero de
canales por los que el individuo obtenia su imagen de la realidad. Los medics de comunicacién de masas se
convierten en un altavoz que ayudé a lograr la uniformizacién de comportamientos requerida por el sistema
tndustrigl. En la tercera ola, lejos de extender su poder de influencia, se ven obligados a compartirla. “Estén
siendo derrotados en muchos frentes a la vez por lo que yo flamo ‘los medios de comunicacién
desmasificados™{Toffler. 1980, 189). Ademds, esta desmasificacién significa también la desmasificacién de las
mentes, ya que en la tercera ola, en vez de masas de personas que reciben ef mismo mensaje, se produce una
diversificacién y grupos més pequefios se envian y reciben entre si *grandes cantidades de sus propias
imagenes” (Toffler; 1980, 196).
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receptor, aunque esta interaccion se dilate en el tiempo por efecto de la
asincronicidad. En terminologia de Sanabria (1975) este canal posee un
alto grado de participacién al posibilitar la reciprocidad comunicativa. La
interactividad tiene especial importancia en los procesos comunicativos
interpersonales al regular el discurso mutuo (*‘mutual discourse”)
(Rogers:1991). Asi, cada interaccién estara en consonancia con los
mensajes o interacciones anteriores, o que posibilita la coherencia de la

interaccion y del discurso mutuo.

e Al ser un medio basado en texto escrito se produce el filtrado de la
informacién socioemocional y no verbal asi como del contexto social
en el que se produce la comunicacién. Sproull y Kiesler (1986; 1992)
desarrollaron ampliamente este aspecto y elaboraron una teoria al respecto
que sera explicada posteriormente. El filtrado de este contexto social que
producen las comunicaciones electronicas repercute en tres aspectos
fundamentales en las interacciones comunicativas: la regulacidon de la
interaccion; conocimiento y percepcidbn mutua de los interiocutores;
comprension del contexto social en el que se produce la comunicacion
(Culnan y Markus:1987).

Algunos medios de comunicacion antecesores al Correo Electrénico como, por
ejemplo, el teléfono, permitian ya algunas de las ventajas que hoy se le atribuyen
al canal electronico. Aronson (1971) sefald entre las caracteristicas mas
importantes del teléfono las de hacer posible permitir la transmisién inmediata de
la informacién; la eliminacion del tiempo de espera entre el envio y recepcion del
mensaje; y la ruptura de las fronteras espacio-temporales, que como se ve son
propiedades facilmente atribuibles al medio electronico. Este autor sefialo también
la posibilidad de establecer relaciones interpersonales de amistad con personas
de otras ciudades e incluso romper con el aislamiento de las zonas rurales gracias
al teléfono, cuestiones ya planteados por algunos autores en el caso del Correo
Electrénico (Castells: 1997b).
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Tomando como origen las investigaciones sobre comunicacién interpersonal y los
estudios sobre los medios de comunicacidn predecesores, las primeras
investigaciones sobre el Correo Electrénico surgen a partir de principios de los
arios 70 de la mano de psicologos y socidlogos. Los primeros analisis parten
principalmente de experimentos realizados en laboratorios por psicdlogos para
analizar la influencia de las caracteristicas del medio en los procesos
comunicativos. Con sus resultados surgen las primeras teorias sobre el medio
electronico, que los investigadores sociales intentaran revalidar a través de
estudios en organizaciones reales. Posteriormente, aparece una nueva linea de
estudio mas amplia que relacionaba tanto las caracteristicas propias del medio
como la percepcidn subjetiva de los usuarios hacia el mismo o el contexto social
en el que se utiliza. En este apartado se analizaran primeramente las teorias que
estudien las caracteristicas técnicas y objetivas del Correo Electrénico.
Seguidamente se ampliard la exposicién con el estudio de los acercamientos
tedricos que relacionaba tanto las caracteristicas intrinsecas del medio como la
percepcion subjetiva del usuario hacia el mismo o el contexto social en el que se

utiliza.

4.3.2.1. Impacto en las pautas comunicativas interpersonales: caracteristicas

objetivas

La abundante investigacidon sobre los efectos del Correo electrénico en la
comunicacion interpersonal descubrieron que buena parte de los cambios en la
misma se derivaban principalmente de tres de sus caracteristicas sefaladas
anteriormente; la asincronicidad y el filtrado de la comunicacién no verbal o el
contexto social, situacional en el que se desarrolla fa comunicacion. Como ya se
expuso previamente, sus principales conclusiones vienen a demostrar cambios en
la regulacion de las interacciones comunicativas; en la elaboraciéon del discurso
mutuo a traves del conocimiento y percepcidon mutua de los interlocutores; y en la
comprension del contexto social en el que se produce la comunicacion.

Seguidamente se exponen sus conclusiones mas importantes.
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1.- Regulacion de la Interaccién

Las alteraciones en las pautas de regulacion de la interaccion, que algunos
autores achacan a la utilizacion del Correo Electronico, se relacionan
principalmente con la falta de comunicacion no verbal y la asincronicidad de la
comunicacién inherentes al medio.

Algunas investigaciones han demostrado la importancia de la comunicacion visual
junto con la verbal (cambios en los tonos de voz) para regular las intervenciones
en los procesos comunicativos, como por ejemplo, para indicar que un interlocutor
ha terminado o continda con su argumentacién (Culnan y Markus: 1987). Por ello,
se toma como base la comunicacién cara a cara. Segun los investigadores, una de
las claves de la perfecta regulacién de la interaccién (pausas y cortes) que se
produce en la comunicacién presencial, se deriva de la simple presencia fisica del
interlocutor, hecho incluso mas determinante que la comunicacion no verbal.
Segun algunos autores la posible explicacién de este fendmeno es que la
comunicacion no verbal sirve exclusivamente como ayuda para regular la
interaccién pero la presencia fisica y visual de los interlocutores es la que permite
interrumpir o hablar a la vez sin que se produzca ninguna alteracién en la
interaccién comunicativa. Evidentemente, las comunicaciones escritas propias del
medio electronico filtran y/o eliminan este tipo de informacion. La hipétesis inicial
de trabajo para los primeros investigadores sobre este medio fue que esta carestia
podria producir un incremento de las interrupciones, pausas y cortes en las
interacciones comunicativas a través del mismo. La investigacion emgpirica, sin
embargo, hizo rechazar dicha hipdtesis demostrando que las interrupciones y las
pausas eran mucho mas frecuentes en las comunicaciones cara a cara o en las
telefénicas que en este tipo de medios. En los medios electrénicos, a falta de
comunicacion no verbal y de presencia fisica los interlocutores buscan formas de
compensar o de aprovechar la falta de estas pautas para regular la interaccion
(Culnan y Markus;1987), como se vera seguidamente.
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El origen de buena parte de los cambios en la regulacién de la interaccion en los
medios electrdnicos esta, segin la literatura al respecto, en una de las
caracteristicas propias del Correo Electrdnico: la asincronicidad. Partiendo de esta
particularidad, se elabord la Teorfa del no Feedback inmediato (Kiesler, Siegel y
McGuire:1984; 1991, Culnan y Markus:1987) para explicar algunos cambios en
dicha regulacidn. Con dicha teoria se confirmé que al ser un canal asincrono
imposibilita el feedback inmediato, por lo que no sodlo no es factible conocer la
reaccion del interlocutor en el mismo momento en que se produce la comunicacion
sino también se hace inviable interrumpir la conversacidn para posibles
aclaraciones. De facto, las interrupciones directas son mas dificiles, incluso
aunque se bombardee al receptor con mensajes. De ahi que la regulacidon de ia
interaccion se viese alterada. Estos cambios pueden producir, por ejemplo, que los
interlocutores incrementen el volumen de intercambios comunicativos para aclarar

sus puntos de vista y que esto provoque la prolongacién de la interaccion.

Asimismo, la asincronicidad, como se ve, impide el feedback inmediato pero
también dilata en el tiempo los procesos comunicativos. El envio y recepcion de un
mensaje electrdnico es técnicamente un proceso rapido. Sin embargo, la falta de
sincronicidad en la interaccidbn comunicativa permite al receptor demorar
temporaimente la lectura (recepcién real) del mensaje. Y ésta es una de sus
particularidades mas diferenciadoras con respecto a los medios sincronos ya que
la “rapidez de entrega’ depende en cierta forma de la decisién del receptor.

No obstante, algunos autores (Kiesler y Sproull: 1992; Hiemstra 1982) consideran
la asincronicidad como una ventaja no sélo para el emisor sino también para el
receptor. Por un lado, como se decia mas arriba, el proceso de comunicacién ya
no tiene gue coincidir en el tiempo ni en el espacio por lo que tanto emisor como
receptor pueden elegir el momento mas oportuno para establecer la misma. De
esta forma, aumenta la capacidad para mantener interacciones comunicativas, al
no estar constrenidas espacial ni temporalmente. De ofra, permite componer el
mensaje previamente, por o que se piensa, estructura e incluye en el mismo
exactamente lo que se quiere comunicar, ventaja que también comparte con los
medios escritos (cartas, memorandums..). En las comunicaciones sincronas {cara
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a cara o telefénicas) es muy frecuente que la propia dindmica de la conversacién
lleve a tratar temas que no estaban previstos y a olvidar los preparados. Ademas,
la gran mayoria de los programas de software de Correo Electronico facilitan la
inclusidn del texto original recibido en el mensaje de respuesta, o que facilita al
receptor contestar al emisor sin perder el hilo de la argumentacién.
Consecuentemente, se genera un discurso mutuo algo mas estructurado que en
las conversaciones cara a cara. Asimismo, los mensajes electronicos superan a
los medios escritos en tanto en cuanto los mensajes pueden conservarse de
manera indefinida en la memoria de los ordenadores, pudiéndoios leer una y otra
vez en cualquier instante, copiarlos, modificarlios o darles curso. De este modo,
ofrece la ventaja de poder repasar aquello que se va a comunicar cuantas veces
se estime oportuno (Hiemstra 1982). Siguiendo la clasificacion establecida por
Sanabria (1975) sobre los canales de comunicacion estariamos ante un canal con
un alfo nivel de permanencia, entendida ésta desde el punto de vista de la

duracién temporal del material que se transmite.

Las consecuencias de esta permanencia ha sido entendida de distinta manera
segun los autores. Algunos han argumentado que este hecho influye
considerablemente en el comportamiento de los usuarios y el contenido de los
mensajes. A sabiendas de que el contenido del mensaje puede ser guardado o
reenviado, |os usuarios se muestran algo mas precavidos en el contenido de sus
comunicaciones. Opuestamente, otros investigadores (Sproull y Kiesler:1991, 42)
han sefalado que los usuarios perciben de manera efimera la interaccion a través
del Correo Electrénico principalmente por dos razones:. a) porque no existe una
presencia tangible (como el papel) de la misma, al ser ficheros de ordenador y b)
por la rapidez que el medic imprime al proceso comunicativo. La consecuencia
inmediata es que al percibir la comunicaciéon como efimera, los interlocutores
ponen menos cuidado en lo que dicen y céomo lo dicen, es decir, son menos
cautelosos a la hora de valorar el impacto de sus mensajes. Un usuario lo
expresaba de esta forma: “Como sabemos que podemos enviar un segundo
mensajfe rapida y claramente, ;porque vamos a ser precisos en nuestro primer
mensaje?” "7 (Bowman, J.P.1994,16 Dic). Segun esta argumentacién, la

"7« We know that we can send a second maessage quickly and clearly, so why be complete and preciss in the
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comunicacion a través del Correo Electrénico puede volverse algo mas informal.

Por tanto, se produce no sélo una alteracion en la regulacion de la interaccion a
traves del feedback sino también a través del contenido de la comunicacion.
Ambas alteraciones produciran un resultado distinto del discurso mutuo que
supuestamente se crearia mediante una comunicacion presencial.

2.- Alteraciones en la elaboracién def discurso mutuo y el conocimiento de
fos interfocutores

Los investigadores en comunicacion interpersonal han evidenciado que la
coincidencia fisica de los interlocutores junto con la comunicacion no verbal sirven
no sélo para regular la interaccion sino también para facilitar un tipo de
informacién esencial para el desarrollo de los modelos o pautas comunicativas
(estados de animo, significado e intencion del mensaje, actitud del emisor etc.).
Este tipo de informacion de referencia sirve a los interlocutores para interpretar y
responder a los mensajes; para determinar la veracidad del interlocutor; para
generar opiniones o impresiones sobre o que se comunica; o para saber como
comportarse en relacién a la comunicacion recibida. Con la aparicion de los
sistemas de comunicacion electronica surge la Teorfa de la falta de presencia
fisica, que entiende que la existencia 0 no de dicha presencia es lo que
verdaderamente diferencia cada medio y las pautas de comunicaciéon que éstos
generan. Esta teoria fue formulada por Short, Williams y Rice (Walther:1992;
Caldweill et al.: 1995). Dicho acercamiento tedrico postula la superioridad de los
medios que permiten la presencia fisica ya que, como se decia mas arriba, logran
transmitir un tipo de informacion adicional esencial (mas personal, emocional) en
los procesos comunicativos. Bajo esta premisa, se entiende que los canales de
comunicacion no presenciales son incompletos, por lo que seran menos
aconsejables en procesos comunicativos mas ambiglios o que requieran transmitir

informacién socioemocional. Su utilizacion, pues, quedard relegada a la

first one?” (Bowman, J.P.:1994,16 Dic).
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transmisién de informacién formal, estructurada, precisa y/o sencilla, que esté mas
orientada a una tarea o uso comunicativo concreto (Rice y Love:1987). Teniendo
en cuenta estas condiciones, el Correo Electrénico difiere de otros medios por
cuanto no es capaz de transmitir informacién facial y corporal, formas de vestir,
etc. Es decir, genera menos puntos de apoyo para que los interlocutores
interpreten correctamente los mensajes ambiguos, se hagan sus propias
impresiones o comprueben ia veracidad de los mensajes. Dada esta carencia y
segun la teoria de la falta de presencia fisica, el Correo Electrdnico se definiria
como un medio frio e impersonal, incapaz de transmitir informacion
socioemocional (Rice y Love:1987).

Una de las implicaciones mas directas de esta teoria se encuentra en las pautas
de eleccién de cada medio en funcién del tipo de uso comunicativo o tarea para la
gue se destina. Siguiendo su linea argumental, cuando la comunicacion requiera
informacién mas rica en matices o sea mas personal o emocional como, por
ejemplo, {a resolucién o negociacién de un conflicto, los usuarios tenderan a elegir
un medio que permita la presencia fisica (Caldwell et al: 1995). Sin embargo,
cuando se trate de un intercambio de informacién simple (confirmacion de una
cita, intercambio de un documento etc.) es posible la utilizacién de un medio que
no precise presencia fisica. Segun esta teoria las personas no utilizaran el Correo
Electronico para discutir un problema, persuadir al interlocutor sobre alguna idea,
dar una mala noticia (comunicar un despido), o simplemente entablar una amistad,
es decir, aquellos usos comunicativos susceptibles de ser ambiguos o que
precisen informacion socioemocional. Sherblom (1988) corrobora con sus datos y
andlisis de los 157 mensajes enviados por directivos de grado medio que
normaimente el sistema de mensajeria es utilizado en mayor medida para
intercambio de informacién mas que para mensajes personales, sociales o de

negociacion.

Contrariamente a la Teoria de la falta de presencia, algunos autores han
puntualizado que los medios electrénicos de comunicacion si son utilizables para
interacciones comunicativas mas complejas ya que, segun ellos, son capaces

también de transmitir informacion socioemocional. Por ejemplo, Rice y Love {1987)
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realizaron un estudio recogiendo los mensajes generados durante seis semanas
por los usuarios pertenecientes a un sistema de conferencia electronica. Tras su
analisis demostraron que el 30% del contenido de los mensajes era de caracter
socioemocional y que esta tendencia se hacia mas evidente en aquelios usuarios
mas activos. Asimismo, Sproull y Kiesler (1986) en su investigacién en dos
divisiones de una las 500 empresas mas importantes de EEUU, comprobaron que
los usuarios elegian premeditadamente el Correo Electronico cuando querian dar
malas noticias, es decir, en situaciones extremadamente delicadas. Estas mismas
autoras (Sproull y Kiesler:1991) demostraron también la eficacia del sistema para
la coordinacion de los grupos de trabajo (programar citas, asignar tareas,
comprobar la realizacion de los trabajos etc.), como se vera en el capitulo

siguiente.

Otra buena muestra de la eficacia del Correo Electrénico para usos comunicativos
mas complejos que el simple intercambio de informacion lo atestiguan las
abundantes listas de distribucion tematicas existentes en Intermet. Numerosos
investigadores en todo el mundo comparten sus investigaciones, problemas,
dudas, bibliografia y/o opiniones sobre los temas que investigan a través del
Correo Electrénico. Estas listas se convierten, asi, en foros de debate en los que
se genera un importantisimo intercambio académico, que complementa las
reuniones y puestas en comun realizadas en los Congresos. En la pagina
siguiente se ha incluido un ejemplo de interaccidon electronica generada en una
lista de distribucion sobre la comunicacién a través de los medios electronicos
(Computer-Mediated- Communication), a |la que pertenece desde 1994 la autora
de la presente tesis. El mensaje inicial, que suscita el debate, fue recibido en
diciembre de 1994 y trata sobre el efecto del “laming” (discusiones acaloradas)
que se producen en la interaccién con medios electrénicos (Sproull y
Kiesler:1986), asunto que se explicara y analizara ulteriormente. En este caso, el
tema suscitd gran controversia por lo que se generd un trafico ingente de
mensajes en poco tiempo. Para ilustrar el caso sélo se adjuntan dos respuestas al

v e 418 . . . . . s .
mensaje inicial . Haciendo un inciso, esta discusion junto con otras generadas en

®los mensajes originales fueron recibidos en inglés. A efectos de su reproduccién, se ha considerado méas
conveniente su presentacién en el idioma original con el fin de no desvirtuar su significado. Por otra parte, se
han borrado las direcciones electrénicas y nombres completos de las personas para preservar su intimidad.
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esta misma lista de distribucién han contribuido en gran parte a los analisis que se

presentan en esta tesis, como en el tema sobre el “flaming”.

Por otra lado, el Correo electrénico es también, segun algunos autores, un medio
idéneo para las relaciones personales. Walther (1992) recoge en su articulo
algunos estudios de caso en los que se desarrollan relaciones de amistad” a
iravés de los medios electronicos. A este respecto es muy interesante la
aportacion de Van Gelder (1991) que presenta el caso de un hombre que se hace
pasar por mujer y, a través de la pantalla del ordenador, va entretejiendo un
complicado entramado de relaciones personales. Gelder concluye que: "ef medio
es poderosamente propicio para generar infimidad. Los pensamientos y las
emocionegs son la moneda de cambio en este mundo (electrénico), y las personas
tienden a compartinos mucho antes de lo que lo harian en la vida real. {...) .
Algunas personas se vuelven adictas a las relaciones personales a lraves del
ordenador. Aunque muchas usan el modem principalmente como un camino para
empezar relaciones que, como el tiempo, pueden seguir fuera” (Van Gelder: 1991,
366). A este respecto, Manuel Castells (1997b) asegura que el sexo por
ordenador es otro de los usos mas frecuentes del Correo Electrénico. Segun este
autor la amenaza del contagio o la agresién personal ha hecho que cada vez mas
personas busquen un alternativa para expresar su sexualidad. La faita de
presencia fisica y contacto visual de la comunicacién electrénica han hecho de
este canal de comunicacion una via estimulante y segura por la que expresar las

fantasias sexuales.

* para aquellas personas interesadas en este tema, se puede encontrar un conjunto de articulos y reflexiones
sobre las relaciones personales a través del Correo Electrénico o los medios electrdnicos de comunicacion en
la siguiente direccién:

http:/AMwww.seas. upenn.edu/~mengwong/netsuri/bulkpack/netiove html
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Date: Tue, 06 Dec 1994 21:56:36

From: Nangy ™ < @rmremnmnnmss

To: Multiple recipients of list CMC <CMC@RPITSVM.BITNET>
Subject: flaming {(mensaje inicial)

I know there have been a ot of recommended readings exchanged about flaming recently, and |
have been looking for several of them lately. There seem to be 2 predominant themes:

(1) computers, because they are 'cue-improvished,' lead to increased amounts of flaming (i.e.
flaming is endemic to CMC)

(2) actually, flaming isn't all that commaon after all

Here's my question -- what support is there for the first view? s it an offshoot of Kiesler, Siegel &
McGuire type work with smail groups in laboratory experiments? | keep expecting to run across an
academic arlicle somewhere that involves a naturalistic study of CMC showing huge amounts of
flames (Usenet, for instance?). But | have yet to see such an article. Does one exist? |s the idea that
flames are omnipresent rmore a result of popular conception and the popular press than of research
findings?.l might add that my own experience, reading and research leads me 10 adopting the
second view (though obviously flames are out there and nasty to behold).

Looking forward to your shared expertise,

Nancy

Date: Wed, 07 Dec 1994 00:10:32 -0500

From: Leg we g gyeriers

To: Multiple recipients of list CMC <CMC@RPITSVM.BITNET>
Subject: Re: flaming (en respuesta al mensaje anterior)

| think that Nancy raises an interesling point here. Are ail these documented instances of flaming
ones that take place in experimental settings where the subjects are new to the medium and
therefore don't know the ins and outs of communicating in a cueless environment? (...)It seems to
me that after one adjusts to the fact that social context cues are absent, one can tailor one's
rhetorical strategies to compensate for this lack of cues. Less experienced users of the medium may
be unaware of this need, but those of us who are veterans of flame wars or sensitive to the
limitations of the medium might be more conscious of the need to replace the normal cues of face-
to-face interaction with textual cues that emphasize our authorial intent or take into accout our
audience's need for possible clarification. Such added cues need not be limited to emotion smiley
faces, but can encompass various reconstructions of our texts to compensate for a lack of visual and
paralinguistic cues. (...) It seems to me that the *speed* of our textual exchanges in cyberspace
contributes more to the possibility of flaming than does the fact that we are working in a medium in
which social context cues are absent.

Date: Wed, 07 Dec 1994 03:16:33 -0400

From: JOEL <@ rrwewees

To: Multiple recipients of list CMC <CMC@RPITSVM.BITNET>
Subject: Re: flaming (en respuesta al mensaje anterior

Nancy, the problem with flaming is that you can find evidence to support either view. It would be
interesting to see if any correlation could be found among those situations where flaming was found
50 that we'd know whether absence of social cues really is a factor. (....)

Joel
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Sin embargo, para que este intercambio de informacion socioemocional sea
posible, los usuarios de Correo Electrdnico han tenido que desarrollar una
tipografia especial que permita traducir la intencién o estado de énimo de los
interlocutores. Asi, se ha creado una serie de dibujitos o “caritas” (smileys)™
hechas con signos de puntuacién que sirven para expresar alegria, enfado o
incluso frases mas o menos compuestas. La siguiente lista (Mcintyre, B.. 1994) es
una pequefa muestra de estas “caritas” junto a su significado {se miran girando la

cabeza 90 grados):

:-)  significa Esunabroma
-} significa Un comentario sarcastico, un guifio
:{ significa Desaprobacion

:-D significa una risotada

@ significa Un chillido o grito

%-) significa  Confusién

:-01 significa Asombro “jOh!”

:-X significa “Mis labios estan sellados”

" significa Un beso

Otra de las reglas generales entre los usuarios de Correo Electrénico es la
utilizacion de las letras mayusculas cuando se quiere enfatizar alguna frase (Krol:
1985, 118), creando la sensacién de que se grita. Pero algunos autores sefalan
(Sproull y Kiesler:1991; Finholt y Sproull:1990) que, ademas del estado de animo
0 la intencién de lo que se comunica es posible reflejar la personalidad del
interlocutor. Finholt y Sproull {(1990) comprobaron que los usuarios de Correo
Electrénico que pertenecen a diferentes grupos de debate electrénicos adoptan un
“tono de voz" distinto segun el grupo del que se trate. Por ofra parte, algunos
usuarios tratan de distinguirse a través de su firma electrénica en la que suelen
introducir alguna frase célebre o pensamiento propio que refieje de alguna manera
su personalidad. En el siguiente recuadro se reproduce un ejemplo de firma

electronica recibida por la autora de |a tesis.

P se puede encontrar una lista completa de todas ellas en Sanderson, D: 1995.
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Date: Mon, 2 Feb 98 22:23

To: "Multiple recipients of CMC" <CMC@cios.org>
From: “nombre personal”

Subject:  Re: CMC Magazine November

WA
Frry
((@ ()

(Aqui figuraba el nombre personal del emisor) |
Graduate Program in Communication Studies {
University of Calgary |

st s e ol oo o sl ol 3 ke sfe e ke s ol 3 oo o ok e ok ok ko ok

* Paradigms - Shifts Happen"

C000.

.0000 (|
() )
V(U
)

|
|
I
|
; elnail: *****@****
|
|
,

¢ — —— — — —

A pesar de estos recursos, la falta de presencia fisica propia del Correo
Electrénico produce otro efecto importante: la descontextualizacién social de
los interfocutores. En cualquier proceso comunicativo tanto el emisor como el
receptor estan inmersos en un contexto social que regula e influye tanto en las
relaciones comunicativas (quién intercambia la informacion a quién) como en el
contenido (qué informacién es comunicada). Segun Sproull y Kiesler (1986) tres
son las variables que configuran este contexto social: a localizaciéon geografica; la

localizacién organizativa y las variables situacionales.

1. La localizacién geografica, define a las personas en funcion de unas
coordenadas fisicas concretas de tiempo y espacio, lo que dificulta o
imposibilita la utilizacidn de determinados medios de comunicacion. La
comunicacion cara a cara sélo podra ser posible si los interiocutores
coinciden en las mismas coordenadas geograficas (tiempo y espacio),
mientras el Correo Electrénico, como ya se ha visto, no precisa esta
coincidencia.
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2. La "posicion organizativa” es la localizacién de la persona dentro una
estructura organizativa, es decir, el departamento, division, categoria
jerarquica, tipo de trabajo que desempefia etc. No obstante, este
concepto es perfectamente ampliable a un contexto social macro en el
que se localice a un individuo segun su clase social, sexo, edad, etc.
Segun Sproull y Kiesler (1986, 1495) parece demostrado que se generan
mas procesocs comunicativos entre interlocutores con las mismas
coordenadas organizativas (mismo status, mismo departamento, mismo
género, edad, raza etc) que entre personas con distintas coordenadas.
Por ello, se considera una variable esencial para determinar cualquier
proceso comunicativo.

3. Por dUltimo, las variables situacionales incluyen las circunstancias
comunicativas generales que se producen en el momento en el que se
origina la misma, tales como el tema concreto sobre el que se comunica;
la normas o convenciones sociales sobre cémo comportarse en

determinadas situaciones; etc.

Sproull y Kiesler consideran que este contexto social (localizacién geografica;
organizativa y situacional) es percibido por los interlocutores en los procesos
comunicativos a través de pautas estéticas y pautas dindamicas. Las pautas
estaticas reflejan el status del interlocutor y se desprenden de su apariencia fisica
(tipo de ropa y forma de vestir) y de la posesién material de objetos o privilegios
asociados a un cargo o status (magnitud y tipo despacho, tipo de coche, si tienen
secretaria personal o no). Las pautas dindmicas, sin embargo, se producen en el
mismo momento en que se efectia la interaccidon comunicativa y se perciben a
través de la comunicacion no verbal. Son dinamicas porque pueden variar en el
transcurso de la interaccién. Ambas pautas tienen, pues, una influencia decisiva
en los procesos comunicativos. De hecho, las personas ajustan sus
comportamientos comunicativos en funcién de ambas pautas (contexto social), por

ejemplo, un profesor se comportara de diferente forma en una reunién format con
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el Rector de su Universidad que ante una tutoria con alumnos.

Con estas premisas, Sproull y Kiesler (1986) elaboraron su Teoria de la falta de
claves del Contexto Social (“Lack of Social Context Cues”) que sostiene que los
medios electrénicos de comunicacion, como el Correo Electrénico, producen cierta
descontextualizacidn social. El origen de esta descontextualizacion es la
inexistencia de coincidencia fisica y comunicacion no verbal. Por tanto, se eliminan
por completo las pautas dinamicas y se atendan considerablemente las estaticas.
Un mensaje electronico genera autométicamente una cabecera en [a que la Unica
referencia sobre el emisor es su direccidon electronica y su nombre, aunque en
algunos casos este puede incluso omitirse o cambiarse. No existe, por tanto,
ninguna referencia sobre la posicién organizativa o social, el tipe de trabajo, el
nivel jerarquico, la raza”, edad o género de los interlocutores (pautas estaticas).
Esta situacién es todavia mas evidente cuando se comunica fuera de una
estructura o entorno cerrado (una organizacién o grupo de trabajo concreto) como,
por ejemplo, una lista tematica mundial de debate a nivel mundial (lista de
distribucion de Intemnet). Por ejemplo, en la muestra de interaccion que se incluia
anteriormente, la persona que emitid el primer mensaje {Nancy) sélo inserté su
nombre de pila al final del mismo, por lo que suponemos que es mujer, pero es
imposible saber, por la cabecera del mensaje, si €s una estudiante de doctorado,
si es profesora o directora de un departamento de comunicacion. Sus
interlocutores si affadieron mas informacion - aungue no se reproduzca - uno de
ellos (Lee) es estudiante de Doctorado y pertenece a una Universidad Americana;
y el otro (Joel) esta vinculado a una Facultad de Econdmicas también de una
Universidad estadounidense. Sin embargo, desconocemos cudl es su edad, raza,
forma de hablar, aspecto fisico, forma de vestir etc. Sprouli y Kiesler (1986)
tambien aportaron algunos datos empiricos a este respecto. En su estudio de caso
en dos divisiones de una gran empresa norteamericana, citado anteriormente,
comprobaron que un 40% de las veces, los usuarios desconocian el género de la
persona que les enviaba el mensaje y un 32% su posicion jerarquica. Pero,
icudles son las consecuencias inmediatas de estas carencias en los procesos

comunicativos interpersonales?

%' Se tiene en cuenta esta variable pues condiciona fuertemente los procesos comunicativos interpersonales en
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Sproull y Kiesler sostienen que, cuando se produce la descontextualizacidon social,
se crea una sensacidn de anonimato entre los interlocutores y los individuos
suelen comportarse mas deshinibidamente. Por ello, en los medios electronicos, al
no existir presion social, los usuarios se sienten con menor obligacidon de dar una
buena impresién o de mantener comportamientos socialmente correctos, por lo
que se vuelven mas exiremistas en sus opiniones, menos asertivos, mas
impulsivos y mucho menos afables. Asi pues, es bastante frecuente encontrarse lo
que, en paginas anteriores, se calificaba como “apasionamiento” o el fenémeno
del flaming (insultos, improperios, etc.), término acufiado por estas autoras (Sproull
y Kiesler:1986;1991; 1992). En sus experimentos con grupos de usuarios
descubrieron que las personas tienden a ser mas apasionadas en sus discusiones
y “se enfadan con mayor facilidad en un contacto electrénico, donde no se ven las
caras, que cuando se sientan juntos alrededor de una mesa” (Sproull y Kiesler:
1991, 70).

Pero, por ofra parte, el anonimato social produce también efectos positivos. Segun
algunos autores (Culnan y Markus:1987; Kiesler, Siegel y McGuire:1984; 1991;
Castells:1997b) democratiza las relaciones y permmite una igualacidon de la
participacibn de los individuos en los procesos comunicativos,
independientemente de su status social, racial o de género. De hecho, en el
mencionado estudio de Sproull y Kiesler (1986), los subordinados preferian
comunicarse con sus superiores a través de este medio, precisamente porque
atenuaba la diferencia de status y les hacia sentirse mas libres a ia hora de opinar.
En definitiva, se abre una puerta a la participacidén. Este aumento de la
participacion influye no sélo en la coordinacion de grupos de trabajo (ver
subcapitulo 4-3-3.) sino tambien en las relaciones jerarquicas en la organizacion
(ver subcapitulo 4-3-4).

Otra posible aplicacion de esta deshinibicién pudiera ser la realizacion de
encuestas por este medio en caso de que el tema a tratar sea especialmente

comprometido o delicado (pautas de consumo de drogas o bebidas aicohdlicas).

algunos paises. Tal es el caso de EE.UU.
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Sprouli y Kiester (1986) utilizaron este medio para la administracion de
cuestionarios y, comprobaron que los usuarios se mostraban mas sinceros en
preguntas embarazosas y daban contestaciones mas extremas, al margen de
restricciones sociales, en las respuestas recibidas por correo electrénico que en
los cuestionarios de papel (Sproull: 1988). De hecho, estas autoras recogen, en su
articulo en el Scientific American (1991), una investigacion realizada por
Watterson y Duffy sobre el consumo de alcohol. Estos autores comprobaron que
en las encuestas tradicionales las personas dicen consumir un volumen menor de
alcohol del que arrojan las cifras de venta. Con su investigacion se demostrd que
las personas gue, seleccionadas al azar, respondian por ordenador, confesaban
un consumo mas alto de alcohol que la que habia sido entrevistada
personalmente. Por elio, los datos de consumo reccgidos de las encuestas
glectronicas encajaban mucho mas con los datos reales de venta de alcohol que

los ofrecidos por las entrevistas.

Puesto que la teoria de la falta de presencia fisica y la de la falta de claves del
contexto social parten de una misma raiz y analizan carencias semejantes, Culnan
y Markus (1987) las englobaron en el enfoque de las claves (comunicativas)
filtradas ( “cues-filtered-out approach” ) y las analizaron conjuntamente. En
definitiva, la falta de presencia fisica junto con la carencia de feedback inmediato
condicionan fuertemente las interacciones personales. Sin embargo, estas
ausencias tienen también consecuencias positivas: hace posible que los
interlocutores expresen mas libremente sus ideas u opiniones. La literatura al
respecto ha sefialado que estos cambios en los modelos de interaccion tienen
importantes consecuencias sobre todo en la interaccién de grupos, como se vera
en el subcapitulo 4-3-3 (Culnan y Markus:1987; Sproull y Kiesler:1986;
Walther:1992; Perrolle: 1991; Kiesler et al..1984).
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3.- Eficacia y riqueza comunicativa del medio electrénico en comparacion
con otros medios

Una analisis global acerca de la eficacia comunicativa del Correo Electrénico es el
que hace la Teoria de la riqueza del medio, tecria elaborada por los
investigadores en comunicacion inferpersonal, que en cierta manera recoge y
resume algunos aspectos de las anteriores. Este acercamiento tedrico fue
elaborado por Draft, Lengel y Trevino y clasifica los canales de comunicacion
segun la riqueza de informacién que comunican (Walther:1992; Caldwell et al:
1995). Segun Caldwell et al (1995, 200) este modelo fue desarrollado con el fin de
ampliar el modelo elemental de procesamiento de informacién, comunmente
empleado en el estudio de |la deteccion de la sefial y su interpretacion en las
matematicas y la psicologia. Sin embargo, el modelo de la riqueza del medio se
centra menos en determinar estadisticamente el volumen de informacion que se
transmite y mas en resolver la ambigtiedad en el contenido del intercambio de

mensajes en la organizacion.

La teoria de la riqueza del medio clasifica a cada canal en funcién de cuatro
criterios que, hipotéticamente influyen en la eficacia de 'a comunicaciones y que
graduan el nivel de informacidon que transmiten. Estos criterios son: la rapidez del
feedback, la variedad de pautas comunicativas que permiten transmitir, l1a
personalizacién de la comunicacién (a una audiencia amplig; a un individuo): la
nqueza del lenguaje empleado. En realidad, se mide y agrupa a cada medio en
funcién de las cuatro dimensiones macro definidas por Rice” (1987, 66-67), que
en parte se utilizaron al principio del capitulo para describir al Correo Electronico,

y que son las siguientes:

+ Clasificacion de cada canal en funcion de ias restricciones inherentes de
cada uno que limitan, impiden o cbstruyen la libre interaccion entre los
usuarios. En ellas se incluyen la forma en que permite u obliga al
usuario; conocer la direccion del receptor del mensaje para transmitirlo,

“ Una clasificacion parecida es la que ofrece recientemente Enrique Bericat en la Revista REIS nimero 6 de
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la capacidad para comunicarse con una persona especifica, la exigencia
de la proximidad fisica para comunicar; y por ultimo, la forma por la cual

el medio permite al receptor identificar al emisor.

e« Amplitud comunicacional (Bandwidth). Se refiere a la diversidad de
informacion contextual que un medio en particular puede cubrir o
transmitir, En ellos se incluyen desde la distancia fisica entre los
participantes, las expresiones y gestos, el tono, el volumen, velocidad o
ritmo y la significacion que se quiere dar a lo que se comunica. Por tanto,

se incluyen aspectos ya analizados por la teoria de la presencia fisica.

o Interactividad. Es el grado en el cual los participantes en un proceso de
comunicacion pueden controlar e intercambiar sus roles en el transcurso
del discurso mutuo. El control incluye la rapidez de la respuesta y la
capacidad para terminar el proceso comunicative. En parte, se refiere a
dimensiones examinadas por la teoria del feedback inmediato.

+ Desmasificacion, que se define por el numero de personas a las que se
puede acceder a la vez. Es la facilidad de los medios para comunicar de
uno en uno, de uno a mucho, de uno a algunos y de muchos a muchos.
Este concepto hace especial referencia a los medios de comunicacion
de masas (ver nola al pie n°1). En realidad, la desmasificacién compara
la unidireccionalidad de estos medios, frente a la bidireccionalidad de los
electronicos y que facilita [a existencia de un emisor y un receptor activos
frente a la pasividad en los medios de comunicacion de masas (Bericat,
E:1996).

1996, (Bericat, E;1996).
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Grafico 4.3.1

De muchos a uno De muchos a muchos

En funcién de estos criterios, la teoria de la riqueza del medio considera que la
comunicacion cara a cara es el canal de mayor riqueza. Por un lado, posibilita el
feedback inmediato, acortando considerablemente el ciclo comunicativo; permite
trasmitir la comunicacién verbal y noverbal (gestos, postura, actitud...), asi como la
distancia fisica entre los interlocutores. Las interacciones cara a cara son también
las de mayor amplitud comunicacional por cuanto permiten controlar la atencién y
reaccion del interlocutor; enfatizar el significado (ilustrandolo con un movimiento
de manos © cabeza), conceden una gran interactividad ya que, es posible efectuar
un control sobre el discurso sobre quién habla en cada momento y cuando se ha
terminado el interlocutor; y facilitan informacién sobre el contexto situacional en el
que se produce la interaccion. Por otra parte, la comunicacion cara a cara facilita
una amplitud muy extensa en cuanto al lenguaje empleado, que puede llegar a ser
muy formal en ocasiones o muy informal. En contraposicion se hace

imprescindible la coincidencia fisica y temporal.
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Tablan®4.3.1.

‘Sincronicidad | Tiempo | Si Si No No
en; Espacio Si No _ No NO

0.

Rapide. de Alta Alta Moderada Baja
entrega

Posibilidad de Inmediato | Inmediato Dilatado en el | Dilatado

Feedback tiempo en el
tiempo

Fuente: Ed Krol:1995 y Elaboracién propia.

El teléfono ocuparia el segundo lugar en la clasificacion de la riqueza de
informacion. Pese a su falta de comunicacién visual, el teléfono permite el
feedback inmediato y la comunicacion verbal. Ademas, reduce el ciclo en el
procesc comunicativo precisamente por permitir la interactividad inmediata. En
tercer lugar, estaria el correo electrénico que se clasificaria como un medio
relativamente pobre por ser un canal asincrono, escrito y no permitir la presencia
fisica y la comunicacién noverbal. Sin embargo, facilita, al igual que la
comunicacion cara a cara, una banda muy amplia en cuanto al lenguaje que se
emplea (formal-informal) aunque segun Walther (1992), se ajusta mas al lenguaje
informal. El dltimo lugar, lo ocuparia las comunicaciones escritas por Correo
postal, que, ademas de los inconvenientes comunes con el electronico, afiade un

grado de interactividad menor.

Teniendo en cuenta esta clasificacion, |a teoria de la riqueza del medio contempla
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los medios de comunicacion electrénicos como una excelente eleccion, dada su
eficacia, para el intercambio de informacidn cuando los niveles de ambigliedad
son nulos. Sin embargo, afiade que este tipo de canales, que alargan los ciclos
comunicativos y anulan el contacto personal, son ineficaces en situaciones
ambiguas al tratarse de temas imposibles de analizar y entender objetivamente.
De facto, los investigadores han constatado que si la ambigledad es muy alta los
individuos tienen problemas de interpretacién de los mensajes por lo que es
preciso un mayor aporte de informacion, posible Unicamente con el contacto
personal. Segun ellos, para solucionar la ambigledad, los interlocutores deben
crear un consenso respecto a la situacion, que normatmente se alcanza mediante
la negociacién y el feedback. Por estos motivos se hace tan necesario |la
utilizacion de un medio que permita una interactividad y expresividad mayor, por lo
que se excluye la utilizacidén de los medios electrénicos en estas circunstancias.

En realidad, la teoria de la riqueza del medio extiende las aproximaciones tedricas
anteriores, y vincula directamente la conveniencia de la utilizacion de cada medio
en cada situacion a las caracteristicas intrinsecas de cada canal (Markus: 1994b).
Su mencién al término de “riqueza” se refiere a la habilidad del canal para
transmitir mensajes inequivocamente comprensibles, que eludan las posibles
diferencias en cuanto a distintos marcos conceptuales de referencia. Asi, vuelve
sobre un argumento ya explicado aqui: la eleccion del medio en funcién de la
ambigledad del mensaje (ver feoria de la falta de presencia fisica). Si el tipo de
uso comunicativo es simple e inequicovo, es posible utilizar un medio con menor
riqueza como el Correo Electrdnico. Si el mensaje es ambiguo se precisa de un
medio con mayor riqueza, que favorezca el feedback, para posibles aclaraciones,
y que potencia la comunicacion visual. Sdlo en situaciones extremas, necesidad
de enviar un mensaje urgente a un interlocutor a cientos de kildmetros de distancia
y con una gran diferencia horaria, la teoria de la riqueza del medio entiende el uso
de estos medios como inevitable, en mensajes equivocos. Por tanto, esta teoria da
un pasoc mas alla de la teoria de la presencia fisica, y explica la eleccién de cada
medio de comunicacién como una accién racional del usuario, que mide las
caracteristicas de cada uno y las ajusta a las necesidades de la situacion
comunicativa. Asi, la eleccidon del canal se convierte en un acto programado que
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busca principaimente la eficacia en la comunicacion.

El respaldo de esta concepcion tedrica supone en el fondo una manera de
determinar las pautas de comportamiento de los usuarios ante los medios. Asi, se
podria establecer los criterios que determinan y predicen cuanto y de qué manera
utilizaran Jlos medios electronicos los directivos, por ejemplo. Bajo esta
perspectiva, algunos autores han senalado que los directivos seran menos
propicios a utilizar el Correo Electronico ya que el tipo de trabajo que desarrollan
suele implicar una comunicacion méas ambigua (Markus:1994b). Sin embargo,
existen otros acercamientos tedricos que rebaten este tipo de interpretaciones,

como se vera seguidamente.

4.3.2.2. Impacto en las pautas comunicativas interpersonales: Percepcion del

usuario sobre el medio

Hasta ahora se ha analizado la influencia de las caracteristicas exclusivamente
técnicas y objetivas del Correo Electrénico en los procesos comunicativos
interpersonales. Como se veia, ia teoria de la rigueza del medio y de la presencia
fisica implican la aceptacidn de la utilizacion de los medios electrénicos en funcién
del tipo de tarea que se vaya a realizar. Para ello, se basan en la falta de
comunicacion no verbal y visual, la imposibilidad del feedback inmediato y la
descontextualizacién social. Su acercamiento conceptual supone cierto
determinismo tecnolégico al vincular directamente las caracteristicas intrinsecas
de los medios con la consecuencias sociales que producen (Markus y Robey:
1988).

Sin embargo, existe una corriente de investigadores que ha creado un marco de
anatisis mas amplio con el que interpretar las alteraciones en los procesos
comunicativos y las pautas de eleccion de cada medio. Segun este nuevo
acercamiento el impacto del medio a nivel comunicativo depende de un numero

mayor de variables que sus simples caracteristicas, entre ias que se encuentran
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las preferencias y percepcion del usuario sobre los mismos, el contexto social en
el que se utilicen y la influencia de otros usuarios. De ahi se deriva que el efecto
de Ia tecnologia depende también del uso intencional que se haga de la misma y
de los modelos de comportamiento 0 usos que se realicen con ella, variables no
siempre predecibles. Por ejemplo, Caldwell et al. (1995) critican la teoria de la
presencia fisica por cuanto solo explica una parte de la varianza del
comportamiento de los usuarios. Su mayor defecto, segun estos autores, es
analizar la presencia fisica como una variable estatica y constante ya que su
impacto puede ser mitigado en funcion de la destreza y capacidad de los usuarios
para eludir |a falta de cierto tipo de informacion.

Otros autores (Markus: 1994, Walther:1992) han reprochado también el hecho de
gque buena parte de la investigacién se haya centrade en las diferencias de los
medios en comparacion con la comunicacion cara a cara, puesto que dicha
comparacion siempre dara un balance negativo para el medio electrénico. Asi,
Culnan y Markus (1987) aseguran que la teoria de la riqueza del medio parte de
una premisa falsa asumiendo que el sistema de mensajeria electrénica es un
medio bajo en riqueza, ya que no tiene en cuenta otro tipo de caracteristicas, que
no permite la comunicacién cara a cara, y que le hacen un medio con gran
riqueza. Particularidades como la posibilidad de dirigirse a una gran audiencia a
la vez o la perpetuidad de la informacién transmitida al grabarse en el ordenador.
Por otra parte, este perspectiva tampoco tiene en cuenta otro tipo de factores
externos a la percepcion del usuario y que, tambieén determinan el comportamiento
y los efectos de la tecnologia.

De estas reflexiones surge un nuevo modelo de analisis, el modelo de
Procesamiento de la Informacién Social (“Socia/ Information Processing’)
(Caldwell et al.. 1995, Walther:1992) que, ademas de constatar que la percepcién
sobre los medios esta determinadas en parte por caracteristicas objetivas
(accesibilidad, habilidad por incluir la informacidén no lingGistica y la
asicnronicidad), sefiala también como importantes las actitudes, afirmaciones ©
creencias del usuario, el contexto social y las variables situaciones. E! modelo
explica el uso del medio en funcidn de tres factores, que son las siguientes:
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o El contexto social en el que se utilice. Segun |a teoria del procesamiento

social de la informacién el uso del medio electrénico no puede
entenderse como un hecho independiente y aislado de cada usuario sinc
como un comportamiento estrechamente vinculado al de otros usuarios,
es decir, al contexto social en el que se enmarca. Esta vinculacion tienen
relacién no solo con la posibilidad de mantener comunicaciones a traves
del medio con otros usuarios (masa critica) - si nadie utiliza o tiene
acceso al medio, no se podra utilizar como canal de comunicacion - sino
también con el tipo de uso comunicativo al que se destine el propio
medio (Markus:1994b;1992; Soe y Markus:1983). Por ello, Markus (1994
a;1994b) rechaza categéricamente la premisa, impuesta por |a teoria de
la riqueza del medio, que postula un menor uso del Correo Electronico
por los Directivos. Con su investigacion demuestra que la eleccidén de un
canal u otro por parte de este grupo estd mas relacionado con la
posibilidad de acceder a ofras personas y las pautas de comportamiento
respecto a cada canal establecidas dentro de la organizacion
(socializacién), que con las caracteristicas propias del medio electronico.
Asimismo, Rice y Love (1987) ofrecen argumentos parecidos. En las
conclusiones de su citado estudio, apuntan que, aun siendo cierto que el
Correo Electronico es capaz de transmitir informacion socioemocional, el
uso del mismo para tareas mas complejas o delicadas esta
estrechamente ligado al entorno, es decir, a las normas o reglas de
comportamiento respecto al mismo que se establezcan en la comunidad
a la que pertenezca el usuario. Sobre este argumento, se volvera en el
capitulo 4-3-4, en el que se trata el impacto del Correo Electrénico en la

comunicacién organizativa.

e Variables comunicativas situacionales. Con estas pautas se alude al

mismo tipo de variables observadas por Sproull y Kiesler {(1986) y
explicadas mas arriba, como son el tipo de mensaje, la cantidad de
informacion a transmitir, el propésito de la comunicacion, a quién se dirija
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la comunicacidn y las limitaciones del usuario en cuanto al uso de cada
medio. Caldwell et al. (1995) incluyen también en las variables
situacionales el tiempo y la distancia. El tiempo se refiere a la urgencia
con la que el emisor necesita enviar el mensaje; y la variable distancia
hace referencia a la necesidad de copresencia de los interlocutores vy la
imposibilidad de utilizar determinados canales si no existe la misma.
Estos autores infieren de los resultados de su investigacion en un
departamento de investigacion y desarrollo de una Administracion
Publica (1072 usuarios), que la eleccién de cada canal de comunicacion
es una funcion compleja entre las caracteristicas intrinsecas de cada
medio y las condiciones especiales de cada situacion comunicativa, por
lo que la eleccion definitiva de uno u otro se debe al mejor ajuste entre
estas dos variables y las exigencias sociales de cada momento. Asi, en
los resuitados de este estudio se encuentra una fuerte correlacion entre
la urgencia, la distancia fisica entre los interlocutores y el contenido del
mensaje en las pautas de eleccion de cada medio.

Tipologia del usuario: diferencias caracteriolégicas y actitudinales hacia

los medios. Bajo este modelo se contemplan los aspectos individuaies
del usuario, tanto los referidos a su personalidad o nivel de formacion
como a su percepcion o actitud personal ante los medios. Paré y Elam
(1998) demuestran, con su investigacion a 355 miembros de una
Universidad del sudoeste de Estados Unidos, que los factores
personales tienen una influencia decisiva en el comportamiento del
usuario, mas incluso que el contexto social en el que se utiliza. A través
de su modelo causal, descubren una fuerte correlacién entre las
percepciones y creencias individuales sobre el medio y los niveles de
uso (del ordenador). Rice y Case (1987) confirman también esta
relacién. En las conclusiones de su investigacion entre los Directivos de
una Universidad norteamericana, sefialan entre las variables
determinantes del grado de uso de los medios, los rasgos personales de
cada usuario, ademas del tipo de trabajo y uso comunicativo al que se
dirige. Por otro lado, muchos autores han evidenciado que las personas
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de mayor edad perciben siempre negativamente con la percepcidn hacia
la tecnologia (Segovia: 1993, Rice:1987) y por tanto, pueden presentar
menares indices de uso. Respecto a la actitud hacia los medios, se ha
constado también que muchas personas odian dejar mensajes en un
contestador automatico, por lo que no es de extrafiar que aquellos
usuarios que encuentren el Correo electrénico extremadamente frio o
impersonal evitaran su uso siempre que les sea posible (Segovia: 1996).
Carter y Elasman (1994) sefalan asimismo entre las variables que
influyen mas en el uso, el grado de la ansiedad que produzca el empleo
y manejo del sistema para el usuario. Asi, en su estudio entre los
estudiantes de una Facultad descubrieron que la “ciberfobia” o la
“computerfobia” estaba estrechamente ligada a niveles bajos de uso.
Contrariamente, aquelios usuarios que mostraron una actitud positiva
hacia el medio, incrementaron su uso con el tiempo. Hiltz y Turrof (1881)
aportaron también interesantes datos a este respecto y sefialaron que la
percepcion sobre los beneficios o efectos positivos del sistemas
mejoraba con el tiempo, es decir, la percepcion del usuario estaba

asociada a su experiencia con el sistema.

Asi pues, la utilizacién del Correo Electrénico y sus consecuencias estan
intimamente ligadas a la personalidad, percepcion y comportamiento del
usuario. Con estas premisas, Markus (1994b) re-elaboré el concepto de accion
racional del usuario de la teoria de ia riqueza del medio. Su alternativa tedrica
de “actor racional’ explica el uso y consecuencias de |os medios tecnoldgicos
en dependencia directa, no con la tecnologia en si misma, sino con las
elecciones individuales de cada usuario en cuanto a cuando y cémo utilizar los
medios electrénicos. De esta manera, explica la coexistencia de lo que ella
califica como “buenos usuarios” (good users)- aquellos que teniendo en cuenta
las caracteristicas de la tecnologia generan efectos positivos - y de “malos
usuarios™ (bad users)- aquellos que, con las mismas consideraciones, crean
efectos negativos -. La consideracion de “usuarios buenos’ se enmarcarian
dentro de la teoria de |a riqueza del medio y explicaria la eleccién de cada

canal en funcién de la ambigledad de |a situacién. Asi, el usuario elegirg otros
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medios no electrénico en situaciones equivocas dadas las limitaciones del
Correo Electrénico para transmitir informacidn adicional o facilitar un feedback
inmediato. Contrariamente, la perspectiva del actor racional de Markus sugiere
la posibilidad de que ios usuarios puedan elegir premeditadamente l0s medios
electronicos de comunicacion precisamente por la facilidad de estos sistemas
de constrefiir algunos efectos de |las interacciones cara a cara. Asi, conocidas
las caracteristicas de cada medio, los usuarios pueden buscar “racionalmente”
los efectos negativos y convertirse en “malos usuarios”. Por tanto, la eleccidn
sobre qué tipo de efectos generar es una variable estrechamente ligada al

usuario.

Bajo esta perspectiva, se encontraria una nueva forma de explicar la tendencia
de los subordinados a preferir el medio electrénico cuando quieren comunicar
con sus superiores, tal y como demuestran las investigaciones realizadas por
Sproull y Kiesler (1986). Puesto que el Correo Electronico produce la
descontextualizacién social y, esto a su vez, democratiza las relaciones, la
eleccion de los subordinados supone suprimir deliberadamente las diferencias
jerarquicas y generar un didlogo mas democratico, gracias al cual se sienten
mas libres para expresar sus opiniones a sus superiores. De la misma forma,
se explica que ef subordinado utilice el Correo Electronico cuando desaprueba
una decision del superior ya que el medio censura su reaccion. Markus (1992)
encontrd también que los miembros de un grupo de trabajo que se coordinaba
mediante encuentros cara a cara, comenzaron a utilizar exclusivamente el
medio electrénico cuando las relaciones personales se volvieron mas tensas.
Asimismo, encontré que los subordinados redirigian sus mensajes a los
responsables de sus jefes directos para salvaguardar su responsabilidad. Rice
(1987) sugiere tambien que los usuarios utilizan otros medios, en detrimento
de los encuentros cara a cara, cuando quieren eliminar toda informacion
emocional. Por ejemplo, en situaciones embarazosas, cuando se quiere
engafar a alguien, o cuando se pretende disimular algunas caracteristicas
personales como defectos fisicos o formas deslifiadas de vestir. Asimismo,
apunta que los individuos con comportamientos poco sociables, enfermos o
personas timidas eligen conscientemente el Correo Electronico para suavizar
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la interaccidon comunicativa.

Un analisis adicional de la perspectiva del actor racional sugiere que, sabiendo
que estos medios origina determinadas consecuencias en los procesos
comunicativos (regulacion de la interaccion, descontextualizacién etc.) se
intente minimizar su efecto. Por ejemplo, en la investigacion realizada por
Markus (1994), encontré que, en los grupos de trabajo que se coordinaban y
trabajaban exclusivamente por correo electrénico, los directivos empezaron a
fomentar mas los encuentros personales informales (en los desayunos,
ascensores etc.) para evitar la despersonalizacion propia de la interaccion

electronica.

En definitiva, los cambios en los procesos comunicativos interpersonales por la
utilizacién del Correo Electrénico se deben tanto a las caracteristicas intrinsecas
del medio como a las actitudes del usuario, el contexto social y las variables
situacionales. Las novedades en la interaccidon personal producida por las
primeras son ampliamente comprensibles a través de las teorias de ia falta de
feedback inmediato, la carencia de presencia fisica, la descontextualizacién social
y, de manera mas amplia y relacionada con otros medios, a través de la teoria de
la riqueza del medio. En cuanto a las variables menso objetivas, el modelo de

procesamiento social de informacion aporta un buen marco para su comprension.

4.3.3. EL CORREO ELECTRONICO COMO CANAL DE COMUNICACION DE
GRUPQOS

Una vez expuestas las implicaciones del Correo Electrénico en ia comunicacion
interpersonal, y tomando como base algunas de sus conclusiones, se analizara en

este subcapitulo las consecuencias de su utilizacion en la comunicacién grupal.

Pese a que el andlisis no se centrara exclusivamente en los grupos de trabajo, si

representara una buena parte del mismo, por lo que se ha creido conveniente
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inciuir fa definicion propuesta por Bulien y Bennet (1991). Estos autores definen el
grupo de trabajo como un subsistema faciimente identificable y delimitado dentro
de la organizacién, con unos objetivos especificos que relacionan las tareas con
las personas que las realizan. Sproult y Kiesler (1992) consideran el grupo la
principal unidad de trabajo dentro de las organizaciones. Pero la supervivencia de
los mismos esta intimamente ligada al intercambio de informacién y comunicacion
entre sus miembros a través de la cual se consigue la coardinacion. Saez Vacas
asegura que esta “necesidad de coordinacion surge de la existencia de distintas
funciones y tareas a realizar dentro de los grupos de trabajo (...). La comunicacion
es la pieza clave que garantiza el intercambio de informacion necesano para la
realizacién de dichas tareas y, en definitiva, para la toma de decisiones” (Saez
Vacas: 1990,80).

La literatura sobre los medios electrénicos de comunicacidon ha alabado
frecuentemente la utilizacién del Correo Electrénico para la comunicacion y
coordinacion grupal asi como en las labores previas a la toma de decisiones
(Kiesler y Sproull:1992; McGuire, Siegel y Kiesler: 1987; Grundin: 1988; Bullen y
Bennet: 1991). El intercambio de comunicacion (mensajes) entre los miembros del
grupo a través del sistema electrénico es factible gracias a la confeccién de listas
de distribuciéon a las que pertenecen todos los integrantes del mismo. Con ello se
consigue el direccionamiento de un mismo mensaje a todo el grupo, permitiendo
que la comunicacién no se circunscriba exclusivamente de persona a persona {de
uno a uno) sino de persona al grupo (de uno a muchos). Por otra parte, la
utilizacidn de listas de distribucién permite la aparicion de grupos formales y de
grupos informales. La Unica distincion entre ambos sera la existencia o no de un
moderador que controle quién pertenece a cada una de estas listas en cada
momento (Finholt y Sproull: 1991). Los grupos informales se Aforman con la
creacion de listas abiertas en las que cada usuario tiene plena libertad para
subscribirse o borrarse. Segun la distincidon que establecen Finholt y Sproull, la
diferencia entre ambas se basa también en el tipo de actividad que se desarrolla
en cada lista. Los grupos formales se orientarian mas hacia el trabajo y los
informales a ofro tipo de tareas mas ludicas.
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4.3.3.1. Efectos en las pautas comunicativas grupales

La facilidad para el multienvio junto con la asincronicidad y su gran interactividad
le convierten, segun los autores, en un medio especialmente aplicable en los
grupos. Numerosos autores han evidenciado que su utilizacion en la comunicacion
grupal genera unas nuevas pautas comunicativas que rompen con algunas de las
desventajas de las interacciones cara a cara. Una buena forma para descubrir
estas nuevas pautas de las interacciones electronicas es su comparacién con las
habituales en las comunicaciones presenciales. Kiesler y Sproull (1992, 102)
describen éstas ultimas de la siguiente forma:

1. En la interaccién grupal cara a cara, todos los miembros del grupo estan
en comunicacion directa y simultanea con el resto ya que la interaccion
es sincrona (mismo lugar/mismo tiempo).

2. Sélo una persona tiene la palabra al mismo tiempo. Excepto en el caso
de silencios momentaneos, siempre puede haber alguien gue pida la
palabra.

3. Los interlocutores tienen cierto control 0 pueden intuir quién hablara
después de él, asi como cuando se producirdn interrupciones en su
discurso.

4. No todos los miembros de un grupo tienen la misma posibilidad de
hablar que los otros, por 10 que el repartc de la palabra se realiza de
forma desigual.

5. Los interlocutores no pueden parar de hablar brevemente o por un largo
periodo de tiempo, a menos que quieran dejar de tener la palabra..

6. Los interlocutores utilizan la comunicacion no verbal y otro tipo de
informaciones adicionales para permitir la transicién entre la locucién de
un interiocutor y la de otro.

7. La audiencia de cada conversacién suele ser todos los miembros del
grupo que estén presentes en esa interaccion.

8. Cualquiera de los miembros del grupo puede ser el interlocutor que
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suceda al que actualmente tienen la palabra.

9. No existe anonimato en las comunicaciones cara a cara

10.Los miembros del grupo esperan que el discurso comunicativo creado
sea logica o psicolégicamente coherente, es decir, que las aportaciones

de unos y otros estén relacionadas conforme a un mismo hilo conductor.

Se observa que muchas de estas pautas cambian en el medio electrénico. En
primer lugar, los miembros de los grupos electrénicos ya no tienen que coincidir ni
fisica ni temporalmente. De esta manera, tal y como se veia en la comunicacion
interpersonal, se rompen las barreras espacio-temporales y el intercambio de
informacién se puede realizar desde cualquier localizacion y en cualquier
momento. Se advierte, ademas, que la interseccidén de las variables tiempo y
espacio han sido frecuentemente utilizadas por distintos autores para clasificar los
diferentes sistemas de comunicacién y coordinacion de grupos {(Hsu y
Lockwood:1993; Bullen y Bennet: 1991, Higgins:1994). La caracteristica espacial
alude a dénde se encuentran ubicados cada uno de los miembros del grupo;
mientras la temporal se refiere a la existencia o no de coincidencia horario. La
manera en la que estas dos variables se combinan determina distintas formas de
trabajo, cada una de las cuales con sus pros y sus contras.

Ta
COINCIDER
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La principal consecuencia de la asincronicidad temporal y fisica que permite el
Correo Electrénico es la cooperacion y acercamiento de personas distantes y la
creacion de nuevos grupos de trabajo. La gran desventaja de la coordinacion de
grupos de trabajo integrados por miembros muy alejados fisicamente radica en los
altos costes que implica su funcionamiento como son los costes en comunicacién;
desplazamientos etc. Con la utilizacidn de los sistemas electronicos de
comunicacion buena parte de estos costes disminuyen. Asi, por ejemplo, en la
Universidad, pionera en la incorporacion de esta tecnologia, las redes han
facilitado que cientificos de todo el mundo puedan realizar proyectos con
investigadores de cuaiquier lugar, utilizando el sistema de mensajeria electronica
para coordinar el desarrolto del trabajo con los restantes miembros implicados y
mantener contactos con otros equipos de investigacion. De facto, 1a realizacion de
muchos Proyectos Europeos actuales esta siendo posible gracias a la utilizacion
de los medios electronicos que facilitan la comunicacién entre los diferentes
“partners’ de otros paises. En definitiva, se abre una via para que cientificos yfo
académicos de cualquier parte del mundo puedan compartir, intercambiar y debatir
ideas sobre cualquier tema, asi como consultar bases de datos o inscribirse en el
proximo congreso de forma &gil y comoda. Y esta cooperacién es iguaimente
extensible a los grupos de trabajo integrados en las organizaciones con distintas

sedes repartidas geograficamente.

Por otra parte, ia utilizacidon de sistemas electronicos a nivel mundiai favorece fa
aparicion del fenémeno de las comunidades virtuales que Castells define como
‘redes electrénicas autodefinidas por la comunicacién interactiva® (Castells: 1997,
395) y que se organizan en tomo a un interés o propdsito compartido.
Representan una nueva categoria de grupo cuya caracteristica es ia de que sus
miembros interactian electrénicamente y no se constituyen como grupos de
trabajo. Siguiendo a Finholt y Sproull (1991) se podrian definir como grupos
informales virtuales. Segun Castells (1997b) dichas comunidades suelen estar
relativamente formalizadas como es el caso de las conferencias electronicas o
tablones de anuncios establecidos en Internet, aunque también pueden surgir de
forma espontanea "por redes sociales que siguen entrando en el sistema para
'enw‘ar y recuperar mensajes con una pauta temporal elegida” {Castells:1997b,
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395). Sin embargo, estos nuevos grupos, comunidades o redes sociales tienen la
particularidad de que sus miembros no pertenecen a ellas de forma permanente
sino mas bien efimera. En la mayoria de dichas conferencias o tablones de
anuncios convive un grupo de usuarios incondicionales y estables frente a un
sinfin de interlocutores que contribuyen de forma esporadica en las mismas, y que
entran y salen de cada conferencia segun van cambiando sus intereses. Asi,
Castells identifica en estas comunidades (grupos) virtuales "una diminuta minoria
de aldeanos efectronicos (...) y una multitud transeunte para la cual fas incursiones
ocasionales dentro de varias redes equivale a explorar varias existencias bajo el
modo efimero” (Castells: 1997b, 395). Otra de las caracteristicas de estos grupos
es la facilidad para interactuar en ellos de forma anénima (descontextualizacién
social), cuestion irrealizable en la interaccidn cara a cara, lo que facilita que las
personas expresen y desarrollen libremente sus opiniones y adopten distintas
personalidades.

En segundo lugar, la eliminacién de las limitaciones geograficas y temporales gque
permite el Correo Electrénico transforma otra de las pautas habituales en las
interacciones grupales presenciales. En las reuniones cara a cara sélo los
miembros del grupo que asisten a las mismas tienen la posibilidad de interactuar y
acceder a la comunicacién que alli se genere. Muy por el contrario, las
interacciones electronicas posibilitan que la comunicacion e informacién fluya
homogéneamente entre todos los miembros del grupo y proporcionan una
herramienta eficaz para que todos participen. Ademas, otorgan a los interlocutores
la posibilidad de elegir si interactuar con personas concretas dentro del grupo o
con todas a la vez, es decir, elegir entre enviar mensaje sdlo a determinados

interlocutores o a todos los miembros a ia par.

El Correc Electronico, como medio asincrono, genera también cambios
importantes en la regulacion de la interaccién grupal. Por un lado, en las
interacciones electrénicas pierde importancia quién tienen la palabra en cada
momento o quién sucedera al interlocutor actual. El sistema electronico permite la
coexistencia de varios emisores a la vez, puesto que no existe la posibilidad de
interrumpir el discurso. Asi, facilita que los mensajes lleguen sin distorsién alguna
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a todos los receptores. El efecto inmediato de esta simultaneidad en la locucion es
la posible pérdida de coherencia en la secuencia teméatica de la comunicacién, es
decir, de lo que Rogers (1991) identificé como discurso mutuoc (ver subcapitulo 4-
3-2).

Por otro lado, las interacciones comunicativas electrénicas, como se vio en el
subcapitulo anterior, tienden a dilatarse en el tiempo, al no producirse la
coincidencia fisica o temporal, por lo que se pueden producir “largos silencios”
entre la emisién de un mensaje y la recepcién de la respuesta. Ademas, la
invisibilidad de los interlocutores, que produce la faita de presencia fisica, hace
que el emisor no sepa nunca quién ha leido o no el mensaje®™ (Finhoit y
Sproull:1991). Pero en contraposicién, tanto el receptor como el emisor pueden
interactuar en el momento que les resulte mas conveniente. Todo ello, produce la
pérdida de la secuencia temporal en las interacciones electronicas, que se

concretaran en el tiempo en funcién de las preferencias de los miembros del

grupo.

Todos estos cambios en las pautas comunicativas eluden también otro tipo de
costes adicionales derivados de la coordinacion de grupos presenciales. Sproull y
Kiesler (1992) sostienen que dichos costes anadidos se derivan directamente del
proceso comunicativo presencial y los denominan como “pérdidas debidas al
proceso’ {‘process loss”). Estas autoras se refieren con este concepto a la
diferencia entre el numero maximo de aportaciones, ideas 0 comunicaciones que
surgen en una interaccion cara a cara y las que idealmente podria producir un
grupo de trabajo. La diferencia entre lo que ellas califican como situacién ideal y la
real se debe a que, evidentemente en una interaccion presencial, los
interlocutores pierden cierto tiempo escuchando a sus companeros y esto les resta
oportunidades para exponer sus puntos de vista. En el caso ideal si todo el mundo
pudiera hablar a la vez, el nimero de contribuciones aumentaria y surgiria una
volumen mayor de ideas que, frecuentemente quedan sin exponer por falta de
tiempo. Segun Sproull y Kiesler, estas pérdidas propias de la interaccidn cara a

cara tienen una incidencia mayor si ademas, la interaccion se realiza con un

» Aungue se admite esta afirmacion, es cierto también que algunos sistemas de Correo Electrénico poseen un
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tiempo limitado; o cuando las personas repiten insistentemente argumentos ya
expresados; o cuando se discrepa sobre los expuestos. Por ello, estas autoras
consideran que la incidencia de estas restricciones €S mucho menor en las
interacciones electrénicas ya gue, como se exponia mas arriba, permite que varios
interlocutores “hablen a la vez". Sin embargo, otros autores (Siegel at al.;1986)
han sefalado que esta posibilidad junto con la rapidez que permite el medio
electrénico puede transformar, al menos funcionalmente, la conversaciéon o
interaccion grupal entre los miembros en un monélogo muitiple en el cada uno
aporta sus ideas sin tener en cuenta las del resto. Es decir, se habla sin escuchar
rompiendo el discurso mutuo. Esto, evidentemente, afectaria a la eficacia

comunicativa.

Pese a todo, la eliminacion de estos costes adicionales y su capacidad para
acercar a personas distantes hacen del Correo Electrénico, segun Sprouli y
Kiesler (1992), un medio especialmente aplicable en la coordinacién grupal. Su

utilizaciéon es principalmente aprovechable en las siguientes tareas:

+ Agenda de reuniones. El sistema electronico es un medio eficaz para concertar
ias reuniones. Los miembros de! equipo pueden concretar cual es el mejor
momento para su realizacién o en caso de cambios comunicarlo rapidamente a
todo el grupo. De facto, representa una firme alterativa a las interminables
llamadas teiefénicas y en general, elimina el ingrato esfuerzo de localizacion.
En la pagina siguiente se adjunta un ejemplo real.

s Asignacion de tareas y planificacién reuniones. El coordinador del grupo puede
utilizar el medio para asignar o reorientar {areas (ver tambien efemplo anexo).
Es dtil también en la preparacidon de reuniones, ya que permite debatir
previamente algunos temas antes de las mismas, y acudir a la interaccion cara
a cara con muchas cuestiones resueltas. De hecho, reduce las pérdidas de
tiempo habituales en las reuniones cuando el debate se inaugura en la misma.
Asimismo, las puestas en comun previas facilitan el surgimiento de nuevas

comando o funcién (acuse de recibo) que permite saber si se ha leido o no &l mensaje.
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ideas y fomentan la participacion de todos los miembros en la toma de
decisiones. Por otra parte, la posibilidad de intercambiar documentos de trabajo

incrementa |la productividad del grupo y facilita el repaso de resultados.

» Seguimiento continuo del trabajo. Con el aumento de la comunicacion en el
grupo que permite el medio eiectronico, se facilita el seguimiento y control sobre
el trabajo realizado por cada uno de los miembros. Se hacen menos frecuentes
las llamadas telefénicas y los encuentros cara a cara, que se limitan a las
obviamente necesarias para la coordinacién del grupo, reduciendo las pérdidas

de tiempo.

¢ Aumento de la informacion sobre las tareas y proyectos realizados. El
multienvio implica un significativo incremento de la difusién de informacién
dentro del grupo, 10 que permite que todos sus miembros estén al dia sobre ias
tareas, noticias ¢ informacion relevante que se generan tanto dentro del grupo

como fuera.

El correo Electronico es también un medio idéneo para automatizar determinados
flujos de trabajo (“workflow” ), tales como el movimiento administrativo y reiterative
de papeles o formularios entre los miembros del grupo. También permite la

comparticién y envio de los documentos gue se elaboren en conjunto.
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Date; Mon, 23 Feb 1998 12:59:22
From: Mercedes <***@****>
To: ***@ etsit.upm.es

Subject: Reunion de mafiana

Queridos amigos:

Os recuerdo que en la ultima reunién del comité de evaluacion acordamos reuntrnos mafiana, a las
12, en la sala de comisiones para tratar de redactar el informe final de la evaluacion. A través de esta
lista os envié una propuesta para el informe y esperaba haber recibido vuestras respuestas, pero solo
me ha llegado un mensaje de Ménica y una propuesta sobre tutorias de Javier (...). Espero que las que
no han llegado todavia las llevéis mafiana a la reunion para que sea mas operativa.

Un saludo,

Mercedes

Date: Tue, 24 Feb 1998 08;28:02 +0100
From: Mercedes <***@***>

To: ****@etsit.upm.es

Subject; Importante: reunion pospuesta

Queridos miembros del comité de evaluacion:

Al preparar la reunion prevista para hoy me he dado cuenta de que, por no tener preparado un
documento sobre €l que discutir, podemos perder un ttempo precioso. De modo que, si no os parece
mal, propongo posponer la reunion para el proximo martes, 3 de marzo, a las 12 y prometo enviaros
antes un borrador del informe final para que trabajemos sobre él.

Saludos,

Mercedes

Date: Tue, 24 Feb 1998 10:52:47

From: JaViel' **#**(***@#**t*#*>

To: Mercedes <**¥@***>

cc: ¥ *@etsit.upm.es,

Subject: Re: Importante: reunion pospuesta

Por mi perfecto, incluso lo prefiero (porque esta semana ya tengo suficientes reuniones) Solo
que el 3 de marzo es el acto de ***** (al cual asisten los miembros de la Junta de Gobierno). Podria
ser a las 10 el Martes 3 en lugar de a las 127

Javi

142




Sin embargo, los investigadores han descubierto que la utilizacién del Correo
Electrénico para la comunicacion y coordinacion de grupos también implica
importantes cambios en aigunos aspectos de los mismos. En primer lugar, la
utilizaciéon regular para el trabajo grupal exige al usuario una mayor claridad y
concrecion en la compaosicion de los mensajes, precisamente por su caracteristica
como medio escrito y asincrono. Resulta inviable leer un mensaje electrdnico en
pantalla tal y como se mantiene una conversacion telefonica o se produce una
interaccién presencial. La dificultad no sélo estriba en la imposibilidad de leer el
mensaje directamente de pantalla sino también en el hecho de que la expresién
escrita resulta siempre mas dificil que la expresion oral (Siegel et al.. 1986). Es
necesario, pues, que todos los miembros del grupo se acostumbren a estructurar y
concretar sus comunicados con el fin de que la exposicion de sus puntos de vista
resulte clara y precisa. Asimismo, la utilizacion del sistema electrénico impilica
también otro tipo de aprendizaje. Si los integrantes del grupo deciden emplear este
medio por sus ventajas, sera necesario que se familiaricen y habituen a su
utilizacién regular con todo lo que ésto conlleva (evitar ios paseos innecesarios a
otros despachos; las continuas llamadas por teléfono; lectura continia de
mensajes; intercambio de documento, etc.). Por ofro lado, la utilizacidn del medio
electronico trae consigo también un cambio significativo en las relaciones y
organizacion de los integrantes del grupo (por ejemplo, distribuye el poder, como
se vera seguidamente) por lo que se tendra que incluir en este aprendizaje y evitar
o amortiguar las posibles tensiones que esto genere.

Ademas de las consecuencias comunicativas expuestas hasta ahora, la literatura
al respecto ha evidenciado otro tipo de cambios que son facilmente comprensibles
si se aplican la teoria del no feedback inmediato y la de la falta de presencia fisica,
expuestas en el subcapitulo anterior, La gran mayoria de sus conclusiones, al
igual que en la investigacién sobre comunicacion interpersonal, se derivan de los
experimentos de laboratorio realizados por Siegel, Sproull, Kiesler, McGuide y
Dubrovsky en la Universidad Carmegie Mellon en la década de los ochenta. Estos
experimentos consistian esencialmente en la comparacion de los resultados de la
interaccion de grupos presenciales con los que interactuaban electrénicamente.

La gran mayoria de dichos grupos estaban compuestos por un nimero reducido

143



de personas (3 0 4) a los que se les pedia que resoivieran algun problema o
dilema, Las variables fundamentalmente identificadas fueron las de nivel de
participacion; duracion de la interaccion, calidad de las decisiones, facilidad para
el consenso, numero de comentarios y tipos de intercambios comunicativos. Aun
asumiendo las limitaciones propias de este tipo de experimentacion, sus
resultados fueron validos para identificar algunos cambios en la interaccion de
grupos, origen de posteriores investigaciones. Por ello, resulta conveniente su
exposicion. Para ello, se ha agrupado en cuatro grandes bloques los efectos en la
comunicacidn y coordinacién de grupos del Correo Electrénico, a saber: las pautas
de participacion de los miembros del grupo; procesos de busqueda de consenso,
duracion dei proceso de toma de decisiones y calidad de misma.

4.3.3.2. Pautas de participacion de los miembros del grupo

Tal y como se expuso mas arriba, una de las pautas habituales en las
interacciones cara a cara (punfo 4) es el hecho de que no todos los miembros del
grupo tienen la misma posibilidad de hablar que los otros, por lo que el reparto de
la palabra se realiza de forma desigual. Bamlund y Harland (1963) vinculan esta
desigualdad a la diferencia de status y el prestigio personal de cada interlocutor,
afirmacién que demostraron con sus datos. Sus sociogramas evidenciaron que las
personas de mayor rango eran las que monopolizaban la mayor parte de las
conversaciones. Siegel et al (1986, 160) sostienen también esta tecoria. Segun
estos autores la participacion es siempre desigual en casi todos los grupos y la
proporcion de la misma esta en relacién directa con la posicidn social y la
capacidad personal de cada uno de los miembros del grupo. De ahi, que en las
interacciones grupales la comunicacion esté siempre dominada por una persona o
un grupo pequeno de ellas y la pertenencia 0 no a este subgrupo depende del
estatus social o laboral de cada individuo. Proclaman, al igual que Bamiund y
Harland, que en 10s grupos en ios que se mezclan categorias, las personas de
mayor categoria o status suelen hablar mas que las de menos. Por ejemplo, en las
interacciones cara a cara los directivos conversan mas que los subordinados; los
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hombres mas que las mujeres; y légicamente las personas mas locuaces ¢
extrovertidas en mayor proporcion que las reservadas. Y, segun Siegel et al
(1986), estos comportamientos se mantienen uniformes incluso cuando las
personas de mayor rango no son las mas expertas en el tema que se trata.
Kirchier y Davis (1986) comprobaron que, en grupos compuestos por personas de
muy diversas categorias, eran los de mayor rango los que inexorablemente
tomaban las decisiones. Por otra parte, Sproull y Kiesler (1991) creen que la
diferencia de status no solo influye en la cantidad de aportaciones que se realizan
sino también en la forma de comportarse. Por ello, sostienen que el
comportamiento de los miembros del grupo varian en presencia de personas de
rango superior, por ejemplo, et contenido de los discursos y el comportamiento de
los integrantes de los grupos se hace mas formal en su presencia. Ademas,
establecen una asociacion entre el hecho de que las personas con estatus
elevado hablen e influyen mas en los andlisis que las personas de rango inferior y
la tendencia general a aceptar y apoyar las lineas argumentales defendidas por

éstos.

En contraposicion, las investigaciones sobre los medios electronicos de
comunicacidon han dibujado un panorama radicalmente distinto. Su principal
conclusion es que en las interacciones electrénicas la participacion se hace mas
igualitaria (Dubrovski et al.:1991). Y esto se debe, no sélo por su capacidad para
permitir que todos los miembros expongan sus opiniones a la vez (“process /oss”),
como sugieren Sproull y Kiesler (1992), sino también porque la comunicacion
eiectrénica condiciona [a influencia social de las personas (Sproull y Kiesler:1991).
De hecho, como se expuso en el subcapitulo anterior, suprimen tanto las pautas
dindmicas como estdticas que permiten contextualizar sociaimente a los
interlocutores, o que, a la postre, atenua las diferencias en el seno de los grupos.
Numerosas investigaciones han aportado datos al respecto. Kiesler y Sproull
(1991) llevaron a cabo seis experimentos con grupos de tres personas y en la
mitad de ellos se confirmd que las interacciones electrénicas eran mas igualitarios
que [as realizadas cara a cara. Ademas, comprobaron que era menos frecuente el
efecto de que dos o tres personas coparan la conversacion por Jo que existia una

mayor participacién de los miembros del grupo y los discursos se volvian mas
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francos. Siegel et al. (1986) aportaron datos similares.

Otra de las investigaciones mas interesantes a este respecto son los experimentos
realizados por Dubrovsky, Sproull y Sethra (1986) en los que se reunié a personas
de diferentes rangos para [a toma de decisiones por via electronica y cara a cara.
Los resultados confirmaron que la proporcién de intervenciones y la influencia de
los individuos de status superior eran mucho menores a través del Correo
Electronico. Sus grupos estaban formados por estudiantes de Master -
aparentemente de mayor rango- y estudiantes de primer curso, recién liegados a
la Universidad - supuestamente de rango inferior- En sus experimentos
comprobaron que los primeros dominaban las discusiones cara a cara e influian
mas en las decisiones finales. Y su superioridad era todavia mas notable si,
ademas, el alumno era un experto en la materia que se debatia. En contraste, los
resuitados de las interacciones electronicas confirmaron que su influencia era mas
débil. Ademas, los alumnos de Master (mayor status) participaron
proporcionalmente menos que el resto en la discusion e influyeron en menor
medida en la decisidn final. Dubrovsky, Sproull y Sethra (1986) concluyeron que el
Correo Electrénico reducia el impacto del status, aunque apostillaron que esto no
queria decir que lo eliminara por completo. Por ofro lado, las investigaciones de
McGuide et al (1987) confirmaron la tendencia a neutralizar las diferencias
derivadas del género. En sus experimentos con grupos de ejecutivos comprobaron
que cuando las interacciones se realizaban cara a cara, los hombres tenian una
probabilidad cinco veces superior de realizar |la primera propuestaz“ para la
resolucién de una decisidn que cuando los mismos grupos interactuaban

electrénicamente. En este caso, las mujeres igualaban a los hombres.

En conclusion, la literatura al respecto evidencia un aumento de la participacion y
comunicacidn de todos los miembros del grupo, como consecuencia de la
descontextualizacion social. No obstante, algunos autores han cuestionado la
eficacia de esta igualacion. Sproull y Kiesler (1992) consideran que la utilizacién
de los medios electrénicos puede ser una opcidn deseable cuando las personas

4 . - . . .
* Como se vera en los procesos de blisqueda de! consenso, la literatura ha evidenciado la relacién entre
la primera sclucién propuesta para la resclucion de un problema y la decisidn que finalmente se toma.
Normalmente, esta primera solucién suele ser, con mayores o menores matices la finalmente aceptada.
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de rango superior no sean expertos en la materia o decisién a tomar, puesto que
el medio facilitara un mayor flujo de soluciones e ideas. Sin embargo, en el
segundo caso, es decir, si las personas de mayor rango gozan de una mayor
cualificacién y experiencia ante situaciones similares, la utilizacién de este sistema

democratico puede dar al traste con la eficacia del grupo de trabajo.

4.3.3.3. Procesos de busqueda de consenso

La blusqueda de un consenso es una de las actividades mas necesarias en el
grupo. Johnson y Feiberg (1977) definen el consenso como |a accidn colectiva de
la multitud para reducir la variabilidad de opiniones sobre qué es lo apropiado en
una situacion. Las investigaciones han confirmado que cuando existen una serie
de alternativas, la decision final del grupo suele estar fuertemente influenciada por
la primera solucion aportada para resolver el problema. De hecho, en la mayoria
de los casos se elige ésta. Sin embargo, esto no es débice para que el proceso de
decision y el consenso sobre la misma se produzca, en Ias interacciones cara a
cara, de forma gradual. Sproull y Kiesler (1991) comprobaron que la segunda
persona en tomar la palabra despues de la primera propuesta tendia a estar de
acuerdo con la primera solucién; y la tercera con el resto. Asi, las diferentes
soluciones al problema se unificaban graduaimente y la Ultima propuesta se
acercaba considerablemente a la primera realizada en el grupo y se asemejaba

bastante a la solucion finalmente elegida.

En las interacciones electronicas, sin embargo, la conciliacidon de opiniones se
hace mas dificil (Kiesler y Sproull:1992). Los diferentes experimentos de
taboratorio realizados han evidenciado, segun Culnan y Markus (1987), gue las
comunicaciones electronicas polarizan las opiniones, sobre todo si el grupo esta
formado por personas distantes geograficamente. De hecho, las personas que
comparten el mismo emplazamiento fisico tienden a defender las mismas

opiniones. En los diversos experimentos realizados por Sproull y Kiesler (1991) en

De ahi se deriva el que tenga tanta importancia quién la formule.
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ja Universidad de Carnegie Mellon con grupos de tres personas que interactuaban
electrénicamente, comprobaron también gue el proceso de decision y consenso
era radicalmente distinto a los grupos cara a cara. En las interacciones
presenciales, los miembros del grupo tendian a unificar opiniones a lo largo de ia
discusion mientras en las electrénicas se dividian y separaban cada vez mas. Por
gjemplo, en {as interacciones presenciales las distintas soluciones ofrecidas por
cada uno de los miembros del grupo solian basarse en las anteriores. En las
interacciones electrénicas comprobaron que la primera propuesta del tercer
interlocutor se alejd radicaimente de las dos anteriores, o que desvid el discurso
de! grupo. Sproull y Kiesler (1991) cuentan, ademas, que en unc de sus
experimentos, ante la imposibilidad de conseguir un consenso en el grupo,
tuvieron que cortar el experimento por lo sano.

La causa de la dificultad para alcanzar un consenso se puede derivar, segun
algunos autores, a que ios grupos electrénicos muestran comportamiento mas
deshinibidos, aportan mas soluciones y no estan regulados normativamente, por lo
que la busqueda del consenso se realiza de manera menos metddica que en las
reuniones cara a cara. Tal y como decia la teoria de la presencia fisica, los
miembros del grupo tenderan a expresar mas libremente sus opiniones y estaran
menos condicionados por los canones sociales. Cuando se produce un
desacuerdo entre los miembros del grupo, {a conciliacidon se hara mas dificil y la
discusién se polarizard de forma mas pronunciada. Sera mas frecuente, entonces,
que se produzcan comportamiento mas pasionales y que aparezca el fenémeno
del flaming. De hecho, en los experimentos de Duvosky et al (1991), los grupos
electronicos realizaron 102 comentarios acalorados en 24 discusiones frente a
solo 12 en la misma cantidad de interacciones presenciales. En uno de sus
experimentos la discusidn alcanzé tales proporciones que los participantes
tuvieron que ser acompafiados individualmente fuera del edificio. Este
“acaloramiento” hace también que se tarde mas tiempo en alcanzar un consenso.
Ademas, el efecto del flaming en los grupos es, segun Siegel et al (1986), aun
mayor cuando existe anonimato. Por ejemplo, en los grupos abiertos de discusion
de Intemet el apasionamiento en los debates suefe producirse. En la siguiente
pagina, se ha reproducido un ejemplo real, producido en la lista de distribucion
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sobre Comunicaciéon Electrénica a través del Ordenador (Computer Mediated

Communication).

Por otro lado, algunos autores (Culnan y Markus:1987) defienden que la falta de
consenso tambien se deriva de la inexistencia de un tider dentro del grupo. Maier
y Solem (1952) afirman que la aparicidon de un lider en el grupo mejora las
reflexiones que se generan en él y su funcién, preguntando y dirigiendo la
conversacion, puede influir en el descubrimiento de una solucidn creativa al
problema planteado. De hecho, concluyen que la presencia del lider hace que se
mejore la decisiéon final. Ademas, estos autores mantienen que si realiza
correctamente su papei como lider facilitara que se escuchen las opiniones de los

grupos minoritarios.

En las interacciones electrénicas los desarreglos en |a regulacion de la interaccion
que producen la frecuencia y duracién de dichas interacciones generan problemas
a la hora de la emergencia un lider (Culnan y Markus;1987). Y estos desarreglos
se producen principalmente por la falta de comunicacién verbal y no verbal. La
conclusién es que el grupo tiende a reducir el consenso sobre quién debe asumir
el liderazgo y se centran mas en la tarea que se realiza. Una solucion para
contrarrestar este efecto pudiera ser que los grupos electrénicos asignaran
previamente un moderador dentro del mismo. Entre sus funciones estarian las que

Maier y Solem (1952) asignaron al lider, a saber:

o Concretar y determinar el tema sobre el que se va a discutir;

e Hacer que el grupo reaccione constructivamente formulando el problema de
manera positiva.

o Hacer preguntas estimulantes y preguntas exploratorias

o Usar la opinidn de las minorias para mejorar la calidad del pensamiento global.

Todo ello, contribuiria a facilitar el entendimiento dentro del grupo y ayudaria en la
ardua tarea de unificar opiniones.
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Date: Wed, 25 Feb 98 02:07 0400

To: "Multiple recipients of CMC" <***@>
From: "L. McPhee" <***g@*t>

Subject:  Terri Kelly

Dear Terr, ,

I'm sure you mean well, but I'm really not subscribed to cmc in order to receive whatever you found interesting
on the net yesterday. Please, if you want to create a sort of internet newsletter, could you do this independentty?
Thanks.

Date: Thu, 26 Feb 98 16:53 0400

To: "Muttiple recipients of CMC" <***g>
From: "T.L. Kelly" <**»@ersi>

Subject:  Re: Terri Kelly

I have done just that. So far, 10 subscribers to this list have signed up for it, having expressed the opposite
sentiment to the one above. Let me know if you would like to be on my list of CMC related announcements
culled from several net sources for your perusal, to educate yourself about timely issues worthy of discussion.
Cheers.

Terri Kelly

Date: Thu, 26 Feb 98 17:51 -0400

To: "Multiple recipients of CMC" <***@>
From: prestonc@lclark.edu

Subject:  Re: Temn Kelly

PLEASE TAKE ME OFF. I've requested about 40 times.

Preston

Date: Thu, 26 Feb 98 02:47 -0400

To: "Multiple recipients of CMC" <***@>

From; "LeMcPhee”

Subject:  Re: Terri Kelly

Having declined Terri's offer to "educate me' and having received what politeness allows me to describe only

as a predictable reply, I'm unsubscribing CMC, at least for a while. It's a pity . This was guite a usefill list, but I
really don't need the aggravation.

L E L )

Date: Fri, 27 Feb 98 10:24 -0400
Tor “Multiple recipients of CMC" <**%(g**+>>
Subject:  Re: Terri Kelly

PLEASE LET ME KNOW HOW TO UNSUBSRIBE FROM THIS LIST, I REALLY DONT HAVE
ENQUGH DISK SPACE.

PLEASE LET ME KNOW, [ WILL BE EVER GRATEFUL

Anu
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4.3.3.4. Duracidn del proceso de toma de decisiones y calidad de la misma

Muy relacionado con la busqueda de un consenso, son los procesos de toma de
decisiones dentro de ios grupos. Sproull y Kiesler (1991) afirman que los primeros
investigadores en el estudio de los medios electrdnicos creian que la toma de
decisiones se realizarian en mayor proporcién a través de ellos que a través de las
interacciones cara a cara ya que los mensajes por ordenador son mas simples y
directos. Ademas, se pensaba que las discusiones electronicas serian mas
objetivas y racionales y menos condicionadas por el talante y carisma de las
personas. Y esta afirmacion estaba basada claramente en la facilidad, varias
veces comentada ya, para diluir los factores sociales y de contexto que suelen
regular la dindmica de los grupos. Ademas, parecia probado por los diferentes
experimentos que los grupos que trabajaban en red generaban mas propuestas
que los grupos tradicionales (Sproull y Kieler:1991). Aun asumiendo estas
ventajas, las interacciones elecirénicas implican tal variedad de cambios que es
preciso realizar una andlisis mas completo para evaluar el aicance de sus

posibilidades en la toma de decisiones.

Tal y como se veia mas arriba, ia falta de informacidén contextual reduce la
capacidad de los miembros del grupo para controlar y dirigir la interaccion dentro
de los grupos. Siegel et al.(1988) verifican con sus investigaciones que en los
grupos electronicos los individuos cambian mas frecuentemente y en mayor
medida de opinién que en los grupos cara a cara. De hecho, el contenido de los
mensajes tiene una influencia mayor en el discurso grupai que, por ejemplo, ias
caracteristicas personales del interlocutor (como su locuacidad, simpatia etc.). Y
esta tendencia es coincidente con investigaciones anteriores sobre interaccion a
través de mensajes escritos. Por ello, alcanzar un consenso y/o tomar una
decision es un proceso mas complejo en fos grupos electrénicos ya que en éstos
pierde importancia las preferencias iniciales de los miembros de grupo y se
focaliza la atencion en los argumentos que continuamente se van renovando con
cada mensaje. Asimismo, la decision final del grupo se separa mas de la

disposicién inicial, de las posturas esperadas por ia propia historia del grupo o de
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las posiciones individuales. De ahi que las decisiones electronicas pueden ser
menos convencionales que las realizadas cara a cara (Kiesler y Sproull:1992).
Otros autores confirman también (McGuide et al:1987; Siegel et al..1986) que en
los medios electrénicos al reducir la influencia de las normas o restricciones
previas del grupo, se adoptan decisiones mas arriesgadas y mas alegadas de
convencionalismos. Por ejemplo, Siegel et al (1986) comprobaron con sus
investigaciones, que cuando se limita el tiempo, 10s grupos electrénicos tienden a
realizar decisiones mas extremas y polarizadas que los grupos sin limitacién de
tiempo. En definitiva, en la toma de decisiones electrénica la importancia se centra
en las argumentaciones o desarrollos realizados en el momento del intercambio
comunicativo e influya menos el contexto social.

De otro lado, en los procesos de toma de decisiones presenciales , tal y como se
sefalaba previamente, el grupo tiende a adoptar como decisién final, una postura
bastante semejante a la solucion inicial aportada en el grupo. Esta solucién suele
ser normalmente realizada por una tnica persona: la de mayor rango. En las
interacciones electronicas, sin embargo, esta tendencia desaparece. Como todos
los miembros del grupo pueden hablar a la vez, Sproull y Kiesler (1991)
encontraron que entre el 38% y 48% de las estas primeras propuestas las realizan
dos 0 mas miembros del grupo al principio de la discusion. A la postre, significa la
pérdida de poder de las personas con mayor status. No obstante, Siegel et al.
(1986) advierten que las decisiones tomadas por los medios electronicos tienden a

ser mas volatiles que las realizadas cara a cara.

Otro efecto de los grupos electrénicos es que se alarga el tiempo necesario para
la toma de una decisién. Siegel et al. (1986) descubrieron que los grupos que
interactuaban electrénicamente tardaron cuatro veces mas en tomar una decision
gue los que lo hacian presencialmente y, en los experimentos en los que se
imponia al grupo restricciones de tiempo (Dubrovski et al.:1991) el grupo
electronico tardd hasta 10 veces mas. Sproull y Kiesler (1991) encontraron
idénticos resultados.

Algunos autores han atribuido este retraso (Kling:1994; Sproull y Kiesler:1992) a
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diferentes causas tales como que la red informatica no permita un intercambio
rapido de los mensajes en los picos fuertes de utilizacion o la diferencia logica
entre la rapidez que permite un intercambio oral y uno escrito. Otros creen que el
problema radica principalmente de la falta de feedback inmediato que hace que
los miembros del grupo tengan problemas para imaginarse de qué manera se
estan entendiendo sus mensajes. Asimismo, la imposibilidad de que una persona
interrumpa a ofra retrasa la toma de decisiones ya que antes se han de escuchar
todas las propuestas. Ademas, aumenta los conflictos internos cuando alguien del
grupo intenta deminar la discusion. Sproull y Kiesler (1991) creen, sin embargo,
gue es el aumento de la democracia lo que alarga y dificultad la toma de

decisiones,

Conocidos los pros y los contras de la utilizacion del medio, Sproull y Kiesler
(1991), siguiendo la teoria de |a riqueza del medio, conciuyen a este respecto que
las decisiones cara a cara se deben tomar cuando se trate de cuestiones que
requieren un pensamiento complejo y se necesite una negociacidon multiple o
cuando los problemas no estan bien definidos.

En definitiva, la utilizacidon del Correo Electrdnico para la comunicacion vy
coordinacion de los grupos produce una serie de cambios en el mismo. A nivel
comunicativo, reduce las restricciones espaciales y fisicas; genera cambios en la
regulacién de la interaccidn; y minimiza el efecto de las pérdidas del proceso
definidas por Sproull y Kiesler. Pero, ademas, provoca cambios en la participacion
de los miembros del grupo y dificulta la toma de decisiones y la busqueda de un

consenso,

Pese a todo, a lo largo de los Ultimos afos han ido apareciendo una numero
elevado de programas informaticos para la coordinacién electronica de grupos de
trabajo, llamados Groupware o también conocidos como Trabajo Corporativo
Soportado por Ordenador, CSCW (“Computer Supported Cooperative Work")
(Saez Vacas:1990). Por Groupware se entiende un software especialmente
disefiado para apoyar o mantener el trabajo en grupo (Bullen & Bennet, 1991)

153



Ellis, Gibbs y Rein (1991) dicen que el principal objetivo dei Groupware es ayudar
a los grupos en la comunicacién, la colaboracidon y la coordinacion de sus
actividades. Por elio, definen el groupware como “sisternas basados en ordenador
que apoyan a los grupos de personas a dedicarse a un tarea comun (u objetivo) y
que les da un interface apropiado para que compartan un ambiente” (Ellis, et
al:1991, 40) . Este tipo de programas ademas de estar basados en sistemas de
Correo Electrénico ofrecen otro tipo de funciones interesantes como son las
agendas electronicas, comparticion de bases de datos, intercambic de
documentos, directorios telefénicos etc.

434. EL CORREO ELECTRONICO COMO CANAL DE COMUNICACION
ORGANIZATIVO

En capitulos anteriores se ha visto la influencia del Correo Electronico en la
comunicacion interpersonal y grupal como consecuencia de las caracteristicas
concretas del mismo y el tipo de comunicacién que genera. Numerosas
investigaciones han puesto en evidencia también el efecto del medio en los
procesos comunicativos de la organizacion. El objetivo de este capitulo es mostrar
los efectos de la utilizacion del Correo Electrénico en las interacciones
comunicativas de las organizaciones y su influencia en la estructura organizativa.
Nuestro acercamiento al problema no tiene como base el analisis estrictamente
tecnologico sino, muy por el contrario, el sociclégico. Para ello, se examinaran las
concepciones y desarrollos tedricos concretos, principalmente socioidgicos, en
torno a las consecuencias de la implantacion y utilizaciéon del Correo Electronico
en las organizaciones. Pese a gue se reconoce la potencialidad y los profundoes e
interesantes cambios que puede producir la utilizacidn del medio en la
comunicacion externa de la organizacién, el capitulo se centra en el analisis del
Correo Electrénico en la comunicacion interna en su funcidon comunicativa como

informativa.

Como se vio en el subcapitulo 4-3-2, las primeras investigaciones sobre la
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influencia concreta del Correo Electrdnico empiezan a realizarse en la década de
los 70, a partir de ia iniciativa de socidlogos y psicologos que intentan responder a
los cambios introducidos por este medio de comunicacion. Si bien es cierto que las
primeras investigaciones se centran mas en el analisis de la comunicacion
interpersonal y grupal muchos de sus resultados fueron extensibles a la
comunicacion organizativa, como lo demostraron las posteriores investigaciones.
En la déecada de los noventa, la aparicién del libre “Connections: New ways of
Working in the Networked organization” escrito por Lee Sproull y Sara Kiesler en
1992, es una prueba tangible de ia linea de investigacion en el campo de las
organizaciones. Actualmente, existe un cuerpo tedrico consolidado que permite el
analisis de los efectos de los medios electrénicos de comunicacion en las
organizaciones. Sus principales artifices son Rob Kling, Markus, Kiesler y Sprouill,
entre otros muchos. En Espana, es indudable la importancia de las aportaciones
de Manuel Castells y, desde un enfoque sociotecnico, las de Fernando Saez

Vacas, Ingeniero de Telecomunicacion.

Pero antes de comenzar con el analisis, es preciso realizar un breve repaso
histérico sobre el impacto en la organizacién de los medios tecnoldgicos anteriores

al Correo Electronico.

4.3.4.1. Antecedentes histéricos

La historia de la implantacién de la tecnologia en el entomo de las organizaciones
ha evidenciado grandes cambios en los procesos comunicativos en las mismas
pero también, profundas transformaciones en la estructura organizativa.

El teléfono ha sido uno de los medios de comunicacién que mayor impacto ha
tenido y su primera utilizaciéon se dirigid precisamente hacia el entorno
organizativo y empresarial. Una de sus primeras ventgjas fue su facilidad de
manejo que se considera ya como uno de los principales motivos de su gran
expansion en las organizaciones.
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De hecho, en su anuncio publicitario la compaiia de Telégrafos Estadounidense
hacia especial énfasis en “No Skill is WHATERVER requiered in the use of the
instrument” (Sproull y Kiesler: 1992,6) que podria traducirse como “No se necesita

en absoluto ningun tipo de preparacion para su manejo” .

Frente a otros medios comunicativos existentes en la época, como la telegrafia,
ofrecia la posibilidad de utilizacién personal e individual de la herramienta sin
intermediarios que codificasen 0 descodificasen los mensajes. La principal
consecuencia fue la conquista de privacidad en las comunicaciones que devolvié
la espontaneidad y fluidez en las mismas. De esta manera, la privacidad dejo de
ser algo exclusivo de las reuniones cara a cara y por ello, se redujeron ios
desplazamientos de las personas. Su gran similitud con la interaccion cara a cara
produjo una reduccidn de la necesidad de reuniones en presencia en las
organizaciones 0 en cualquier caso, tuvo influencias decisivas en este proceso
comunicativo. De esta manera, en las reuniones cara a cara el insistente timbre
del telefono empezé a tener prioridad frente a la comunicacién presencial.

Por otra parte, el teléfono ofrecia la ventaja frente al telégrafo de no dejar
constancia escrita de la comunicacion, disminuyendo asi la exigencia formal de las
comunicaciones pero también vencié un efecto de consecuencias negativas del
telégrafo: seria ya imposible presentar ante los tribunales los mensajes ©
comunicaciones mantenidas por teléfono (Aronson: 1971).

Comunicativamente, el teléfono redujo el tiempo necesario para establecer
cualquier comunicacion y permitié una fluidez mayor en los flujos comunicativos de
la organizacion. Hizo posible el aumento en la comunicacion horizontal en las
organizaciones ya que facilitd el contacto entre los compareros de una misma
jerargquia (Sproull, Kiesler: 1992, 107). Ademas, rompi6 las barreras fisicas en la
comunicacion porque dio la posibilidad de poner en contacto a personas

geograficamente distantes.

Segun Aronson (1971), ademas, se creé un efecto psicoldgico dentro de las

organizaciones como consecuencia de la utilizacion del teléfono. La existencia de
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un medio facil de utilizar y de bajo coste cred el sentimiento de una mayor
“necesidad” de comunicarse, argumento que viene a explicar el aumento
vertiginoso de llamadas © comunicaciones no siempre © exclusivamente
relacionadas con el negocio. Por ello, el teléfono generé el aumento de la
comunicacion inter e intra organizativa lo que, segun Aronson, aumentg la eficacia
de las organizaciones al acelerar la transmisiéon de ordenes y las transacciones de
negocio. Segun su argumento ningun medio de comunicacion utilizado hasta
entonces ofrecia las posibilidades comunicativas facilitadas por el teléfono. Sus
rasgos intrinsecos permitieron una mayor planificacion y coordinacién en tas
organizaciones, al reducir el tiempo necesario para estabiecer la interaccion
comunicativa, hecho de especial importancia en aquellas comunicaciones
realmente importantes. Tal es el caso de los mercados bursatiles que ganaron en

fluidez comunicativa en sus negociaciones financieras.

Pero la introduccién del teléfono tuvo otro tipo de consecuencia que las
exclusivamente comunicativas. Por ejemplo, gracias a la aparicién del teléfono en
el sector del automdvil se produjo un cambio en su estructuracion espacial y
organizativa. Se pasé de una simple planta a varios edificios por 10 que el teléfono
se convirtid en un medio fundamental para la coordinaciéon de la produccion
(Aronson; 1971). De hecho, Aronson sostiene que |a linea de produccidn de Henry
Ford no hubiese sido posible si no se hubiese producido el desarrollo tecnologico

del teléfono.

Pool (Culnan y Markus: 1987), por su parte, sefalaba al teléfono como el
responsable de la separacion fisica de los directivos de la planta de los
operadores, consecuentemente, el alejamiento estructural también entre la
produccion de ias escalas administrativas y sobre todo, de la cupula directiva.
Asimismo supone |la desaparicion de una categoria profesional: el “chicos de los
recados” o mensajero. Pool argumenta también que el teléfono tuvo una infiuencia
decisiva en el desarrollo de una nueva arquitectura con la construccion de

edificios de oficinas en forma de rascacielos.

Otros medios tecnoldgicos también influyeron en la organizacion del trabajo vy la
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estructura industrial. Chandler (Culnan y Markus; 1987) sostiene la influencia del
telégrafo en el nacimiento de las modernas organizaciones industriales, herederas
de las grandes corporaciones del ferrocarril, corporaciones que sin el desarrollo
del telégrafo no hubiesen sido posibles.

Por otra parte, Giulano (1982) sefiala que el desarrollo de la maquina de escribir
produjo idénticos cambios en la estructura y organizacion del trabajo en la oficina
como los que causaron en su dia la introduccién de los ordenadores. Antes de la
introduccion de las maquinas de escribir, el trabajo de oficina era principalmente
masculino mientras las mujeres eran recluidas a las factorias. La introduccion de
esta tecnologia permitid la entrada masiva de las mismas al trabajo de oficina y
reorganizé el trabajo en ellas, En su investigacion sobre la evolucién histérica de
las oficinas establece tres periodos que denomina: pre - industrial, industrial y la
era de la informacién. Giulano dice que cada etapa se caracteriza no solo por su
tecnologia sino también por su estilo de direccién, tipo de jerarquia y politicas de
personal y recursos humanos ademas de por sus objetivos internos y externos con
clientes y vendedores (Giulano: 1982,158).

Asi pues, la introduccién y utilizacion de los medios tecnolégicos en el entorno
organizativo no sélo tiene consecuencias en sus procesos comunicativos sino

también en su misma estructura y organizacién del trabajo.

Una primera aproximacion hacia los cambios en las organizaciones como
consecuencia de los medios de comunicacién electronicos es la realizada Sproull
y Kiesler (Sprouli y Kiesler: 1992). Estas autoras demostraron, con su Teoria de
los dos Efectos, que los medios electrénicos no sélo variaban las interacciones
comunicativas en las organizaciones sino que, también, transformaban su misma
estructura. Segun esta teoria la implantacién de estos medios, como el Correo
Electrénico, en una organizacion produce principalmente dos efectos. El primero,
impulsor en muchos casos de la implantacion de la misma, es el aumento de la
productividad, rapidez y economia en los procesos comunicativos de la
organizacion, es decir, los efectos de primer nivel o “efectos de /a eficacia”. Como
consecuencia de la reduccién de los costes para distribuir y compartir la
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informacion se produce también un aumento de la comunicacién inter e intra
organizativa, Este tipo de efectos son los que se sobreentiende que te va a ofrecer
la tecnologia. Sin embargo, los “efectos de la eficacia” estudian parcialmente las
consecuencias de la adopcion de estas tecnologias y no incluyen en su analisis
otro tipo de variables que también son importantes a la hora de valorar su
utilizacion. Variabies como los costes en formacion, tiempo de adaptacion a
nuevas formas de trabajar o reorganizacion interna de los grupos de trabajo como
consecuencia de la mayor distribucion de informacién. Asi, Sproull y Kiesler
sefialan como uno de los efectos de la introduccion de los medios electronicos
para la comunicacién el de no permitir realizar el trabajo de la misma forma como
se realizaba anteriormente a su utilizacién. Y de esta reflexion surgen los efectos
de segundo nivel. Estos efectos secundarios, normalmente no esperados, son las
consecuencias producidas por la utilizacion de los medios electronicos en
diferentes aspectos de la organizacion como, por ejemplo, el desarrollo de nuevos
roles comunicativos, las nuevas formas de organizacién del trabajo o la
transformacion de [as relaciones sociales, de poder y/o organizacionales. En este
analisis se contempla no solo los efectos directos de las tecnologias de la
comunicacion sino también los indirectos. En definitiva, ponen el énfasis en los
cambios que se generan en los sistemas sociales {organizaciones o ios grupos de
trabajo).

En resumen, Sproull y Kiesler demuestran con sus investigaciones que 10s medios
electronicos reestructuran los procesos comunicativos de las organizaciones
(efectos de primer nivel). Pero si los flujos comunicativos cambian, también cambia
la estructura de la organizacion (efectos de segundo nivel) por lo que es necesario
realizar un analisis mas amplio sobre la utilizacién de las tecnologias para

entender en toda su extensidn sus consecuencias.

Esta primera aproximacién tedrica permite afrontar el analisis de las
consecuencias del Correo Electrénico en las organizaciones. La exposicion
quedara dividida en dos apartados. Una primera seccion que mostrara los efectos
en la estructura y procesos comunicativos organizacionales para posteriormente

estudiar sus consecuencias en la estructura de la organizacion, es decir, en los
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sistemas sociales. Una vez conocidos estos efectos se expondran algunas
concepciones tedricas que permiten entender dichos impactos en toda su

complejidad.

Pero antes de comenzar con este analisis es importante puntualizar un aspecto.
Ya se ha demostrado en capitulos anteriores que las caracteristicas intrinsecas
del Correo Electrénico imponen diferentes estilos de comunicacién que le hacen
diferenciarse considerablemente de otros medios mas tradicionales. Culnan vy
Markus (1987) sostienen que el impacto del Correo Electrénico en las
organizaciones no puede estudiarse aplicando viejos modelos o0 comparando sus
capacidades con otros medios como hacen las teorias de la riqueza del medio o la
teoria de la falta de claves sociales 0 extra linglisticas (ver capitulo 4.3.2.). El
estudio de este nuevo canal de comunicacidn hay que afrontarlo teniendo en
cuenta las nuevas capacidades comunicativas del mismo e inexistentes en los
medios tradicionales no permiten. Algunas de ellas son la rapidez en la
comunicacion, la eficacia de la comunicacién asincrona, el muitienvio, la ruptura
de las barreras fisicas y la posibilidad de crear grupos virtuales de debate. Estas
caracteristicas abren nuevas vias comunicativas que permiten afrontar el analisis

de su impacto en la organizacién desde una nueva concepcion.

Bajo este supuesto, a continuacién se exponen las consecuencias para la
comunicacion organizativa del Correo electronico. Para su estudio se seguira el
modelo de analisis expuesto en el capitulo 3.5, por lo que se diferenciara entre la
funcién comunicativa y la informativa del Correo Electrénico y dentro de Ia primera
entre los flujos comunicativos, procesos direccionales y situaciones comunicativas

entre otros aspectos.
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4.3.4.2. Cambios en la Estructura Comunicativa

Como ya se ha dicho anteriormente, la historia de la introduccion de las
tecnologias en las organizaciones ha demostrado la relacion entre su utilizacion y
los cambios en los procesos comunicativos de las organizaciones. El analisis del
impacto comunicacional del sistema de mensajeria, que aqui se presenta, se
realizard principalmente de la mano de dos corrientes teéricas antagonicas.
Dichas corrientes aportan una vision globalizadora de los posibles impactos del
Correo Electronico ya que las dos concepciones recogen todas perspectivas
posibles en su analisis. Estas orientaciones tedricas parten de un estudio mas
amplio acerca del impacto de las tecnologias en la vida laboral incluyendo su
repercusion en el trabajo, el empleo, la calidad de la vida laboral e inclusc su
impacto general en la sociedad. En este apartado, naturalmente, se acentla su
vision sobre los cambios en los procesos comunicativos de la organizacién, No
obstante, se comienza la seccién con una explicacion somera sobre sus bases
tedricas para posteriormente centrar y extender la exposicion en las

consecuencias comunicativas del Correo Electronico.

1.- Planteamientos tedricos para el andlisis del impacto del Correo

Electrénico en los procesos comunicativos

Un primer acercamiento general y globalizador acerca del impacto de las
tecnologias lo realiza Kling en 1980 (Kling: 1991) que resume, por primera vez, en
dos unicas corrientes todas las concepciones socioldgicas en la investigacion
sabre los efectos de las tecnologias en general, y en concreto, en los procesos
comunicativos y organizativos. Las dos perspectivas se basan en la dicotomia
entre posiciones fuertemente deterministas y fundamentadas en los efectos
positivos y posiciones indeterministas que analizan globalmente los impactos de
las tecnologias. Segun este autor, hasta entonces, cada investigacion analizaba

un aspecto determinado aplicando una concepcion tedrica distinta y poniendo el
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énfasis en una consecuencia concreta de la utilizacion de las tecnologias. Como
resultado, el analisis del fendmeno de los sistemas electrénicos de comunicacion
era un conglomerado de concepciones tedricas sin coherencia aparente. En
palabras de Kling: “ef lector que analiza la literatura iba a encontrar una cacofonia

2 (Kling;1991a, 152). Para evitar esta discordancia, resume todas las

de voces
concepciones existentes en dos perspectivas: Racionalismo de Sistemas
(Systems Racionalism) e Institucionalismo Segmentado (Segmented

Institutionalism) °.

El Racionalismo de Sistemas pone el énfasis en los efectos positivos de la
tecnologia en la vida social. Bajo esta perspectiva, la utilizacién e implantacién de
la tecnologia o de los sistemas de mensajeria electronica en una organizacion
busca principalmente aumentar |la eficacia en los procesos comunicativos por o
que esta concepcidn coincide tedricamente con los Efectos de primer nivel
desarrollados posteriormente por Sproull y Kiesler (1992). Propone como valor
predominante la eficiencia, tanto organizativa como econémica, con la aplicacion
de la tecnologia. Los cimientos sociologicos bajo los que se asienta esta
concepcién tedrica hay que buscarlos en el Funcionalismo Estructural de la
Escuela Americana de Socioclogia (Kling: 19914, 156 nota al pie n°7).

Por el contrario, el Institucionalismo Segmentado entiende gue el estudio de la
utilizacidon y consecuencias de los sistemas de mensajeria electronica en la
organizacion debe comprender un andlisis mas amplio que asuma tanto los
efectos directos y “legitimos’ como los indirectos o “ilegitimos”. Su analisis se
centra en los conflictos de intereses entre los diferentes grupos de una
organizacion. Por ejemplo, bajo esta perspectiva la utilizacién e implantacién de
una tecnologia puede ser estudiada como la busqueda de la eficacia comunicativa
por parte de un grupo de personas dentro de una organizacion pero también el

incremento de poder o credibilidad que estas personas consiguen al potenciar

5 «The diligent reader whio examines the literatures on such topics as computing and personal privacy, or
the role of computer-based information systems in organizational decision making, will find a cacophonyof
voices”

% Kiing y Scacchi (Kling: 1991) identifican dentro de estos dos perspectivas seis nuevos concepciones
tedricas con las que analizan la implantacién y utilizacién de fos medios electrénicos aunque no sus
consecuencias,
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dichos sistemas. La base sociolégica sobre la que se asienta esta corriente esta

relacionada con las Teorias de los Conflictos.

El segundo acercamiento tedrico lo realiza Hirschheim (1985) posteriormente que
desarrolla un modelo paraleio recogiendo las concepciones de Kling, pero
conceptuandolo en tres perspectivas antagénicas: Posicién Optimista; Posicion

Pesimista y Posicion Pluralista o Relativa.

» La posicion optimista, esta perspectiva entiende que la introduccién de
las tecnologias de la informacién en el entorno organizativo siempre va
generar efectos positivos como el aumento de la comunicacion,
incrementos en la productividad, generacion de tantos puestos de trabajo
como los que destruye y mejora de la calidad del trabajo. Su argumentacion
coincide con el Racionalismo de Sistemas desarrollado por Kling.

+ la posicion pesimista es totaimente opuesta a |la primera. Bajo esta
perspectiva se acentuan los efectos negativos de las tecnologias de la
comunicacion. Se piensa que la introduccion de las tecnologias de
comunicacion no produciran el incremento esperado de la productividad en
la organizacién. Ademas, sefalan como efectos de las tecnologias el
desempleo y la insatisfaccion en el trabajo, asi como |a centralizacion del

poder y el descenso de la privacidad y la libertad.

e La posicién pluralista mantiene una posicion neutral entre ambas
concepciones. Contempla la posibilidad de que se produzcan efectos
positivos como efectos negativos con las tecnologias de la comunicacion.
Asumen que la tecnologia no es Unica y exclusivamente la generadora de
los cambios sino que su impacto dependera de otras variables entre las
que se incluyen la forma en cdmo se implante y en cdmo posteriormente se
utilice. Su visién sobre la tecnologia es paralela a la de las relaciones
humanas y el interaccionismo dentro del Institucionalismo Segmentado

desarroliado por Kling.
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o A

Hirschheim parte de concepciones filoséficas epistemologicas y ontoldgicas para
desarrollar su modelo de analisis sobre el impacto de ias tecnologias en las
organizaciones. De esta manera, la visién optimista tiende a acercarse al
conocimiento de los impactos de las tecnologias desde una vision funcionalista
basada en el método cientifico. La posicion optimista se caracteriza también por
un imperativo y determinismo tecnolégico, por lo que su acercamiento al analisis
parte de una valoracidon positiva acerca de las consecuencias de los sistemas
tecnoldgicos. Considera la tecnologia como una herramienta al servicio de los
trabajadores pero siempre orientada a la busqueda del aumento de la calidad y la
eficacia en el trabajo y en la vida en general. Segun la posicién optimista la
tecnologia en si puede ser utilizada de distintas maneras y es la persona la que
debe decidir sus usos mas eficientes en la mejora de su vida. Si la tecnologia no
se adapta a ellas puede maodificarla y amoldarla a sus necesidades y valores. En
cierta manera, considera que la tecnologia es “neutral” y es la persona quien debe
elegir su mejor utilizacion, en funcién de sus necesidades, y valores socialmente

construidos.

Los seguidores de la posicidon pesimista, por su parte, difieren considerablemente
de la posicién anterior en que no creen en la validez del método cientifico para
conocer los fendmenos humanos en su plenitud. Su concepcion se concluye como
parte de la perspectiva sociologica contemporanea desarrollada por Berger y
Luckman (1966) y se basa en el antipositivismo filoséfico que reclama otro tipo de
acercamiento en el estudio social. Evidentemente, no cree que la tecnologia sea
neutra. La consideran un vehiculo con el que controlar el trabajo de las personas,
redistribuir el poder y la energia. Asumen también que existira un dirigente que
controlard y guiara su utilizacion. Otra de las consecuencias de las tecnologias
senalada por los pesimistas es la automatizacién del trabajo que permite un mejor
control del mismo, ademas de que opinan que su utilizacién sélo podra ser posible

en aquellas funciones y tareas muy delimitadas y estructuradas.

En cuanto a la vision pluralista, como ya se ha dicho, mantiene una posicion
neutral entre ambas concepciones. Cree en el método deductivo pero no lo

considera unico e infalible. Considera la tecnologia como una herramienta
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maleable: puede ser utilizada como un medio para controlar el trabajo © como un
medio para mejorarlo. La tecnologia en si no tiene ningun valor y adguiere
significado segun el uso que se le dé, las necesidades que cubra y el sistema de
valores socialmente construidos alrededor de la misma. Bajo esta perspectiva la
tecnologia puede o no ser neutral. Esta posicién coincide con la realizada por
alguncs autores que entienden la implantacion, utilizacidn y consecuencias de
cualquier medio tecnoldgico como un fendmenoc de gran complejidad cuyo analisis
requiere un estudio multivariable. La autora de esta tesis coincide tedricamente

con esta posicién por lo que se abundara en ella en posteriores secciones.

Hecha esta pequefa introduccion acerca de las dos concepciones tedricas, se
puede iniciar el analisis de los cambios en los procesos comunicativos
organizacionales como consecuencia del Correo Electronico. Para su estudio se
expondra el estudio que sobre dichos cambios efectian las dos posiciones
antagonicas propuestas por Hirschheim y su antecesor Kling: la posicién optimista
y la posicion pesimista. La exposicion de los planteamientos que sobre este tema
realizan los seguidores de la posicion pluralista esta intimamente tigado a cada
contexto organizativo por lo que requiere un tratamiento separado vy
contextualizado en dicho entomna organizativo. La presentacion de sus puntos de

vista se presenta en un apartado autdonomo al final de este subcapitulo.

2.- Impacto del Correo Electronico en los procesos comunicativos: Funcion

Comunicativa

De forma genérica, la manera en que la posicién optimista y la pesimista analizan
los cambios producidos en la comunicacién y la estructura interna de la
organizacion difiere considerablemente entre ellas. Desde la perspectiva positiva
se magnifican los efectos positivos en los procesos comunicativos de las
organizaciones. La posicion pesimista, por su parte, ofrece el lado oscuro de los

sistemas de comunicacidon electrénicos. Segun ellos la utilizacién del Correo
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Electronico o de cualquier medio electronico de comunicacion estd injustamente

sobrevalorada por la opcion de los optimistas.

Para el estudio del impacto en los procesos comunicativos organizacionales del
Correo Electronico se seguira el esquema de analisis empleado en el subcapitulo
3.5. por lo que se distinguira entre |a funcién comunicativa y la funcion informativa;
y dentro de la primera entre los efectos en los flujos comunicativos, los procesos
direccionales, las situaciones comunicativas entre otros. Se comienza con la

funcién comunicativa del sistema de mensajeria electronica.

3.-Efectos en los procesos comunicativos infernos

Los seguidores de la posicién optimista sefialan dos tipos de efectos positivos de
la introduccién de un sistema de mensajeria electrénica en la organizacién. por
una parte, el aumento de la comunicacion interna y externa de la organizacién y
por otra el incremento de la eficacia en los procesos comunicativos. De estos
dos efectos se derivan a su vez ofras consecuencias en |0s procesos

comunicativos organizacionales que se analizan posteriormente.

a) Aumento de la comunicacion.

Los seguidores de la posicidn optimista han demostrado con numerosas
investigaciones el incremento de la comunicacion en las organizaciones como
consecuencia de los sistemas de mensajeria electronica. Por ejemplo, Rice y Case
(1983) confirman este crecimiento de la comunicacion en su estudio sobre el uso
del Correo Electrénico, en una Universidad norteamericana, fras cinco meses
desde su implantacién. Segun sus datos, el 43% de los directivos de dicha
Universidad dice haber inbrementado sus contactos con distintas personas con

las que se comunicaba antes por escrito o por teléfono. Rice (1987), en un articulo
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posterior, recoge otra investigacion, realizada por Freeman, en la que 50
cientificos incrementaron sus contactos personales gracias al uso de los medios
electrénicos. Sproull y Kiesler (1992} encontraron los mismos efectos en sus
investigaciones en diversos grupos de trabajo y sobre todo, en los trabajadores

fisicamente mas aislados (viajantes, teletrabajadores, etc.).

Bajo esta perspectiva optimista, que magnifica el incremento de las interacciones
comunicativas en la organizacion, subyace una vision tecnicista de la tecnologia.
Consideran ta informacion como el valor mas esencial y basico en fa organizacion
y por ello, conceden tanta importancia a la eficacia en la transmision de la misma
aungue mas que la calidad en su envio aprecian la cantidad entregada. Asi,
asumen que cuanta mas informacién se transmita mejor sera el sistema de
comunicacion. Valoran la organizacion desde un punto de vista racional como un
sistema correctamente estructurado y con unos objetivos bien marcados. La
informacion, pues, se convierte en un bien necesario para mantener dicho sistema
por lo que es indispensable que exista una distribucion eficaz entre las partes
integrantes del mismo. Por ello, los seguidores de la posicidon optimista dan
especial importancia a las actuales tecnologias electrénicas de comunicacion ya
que permiten la transmision desde un emisor a un receptor a través de un canal,
reduciendo el “ruido” por transmision y el coste por unidad transmitida (Rice:
1987). Los sistemas de mensajeria, segln esta teoria, tendrian menor o mayor

valor segun el ratio entre informacion y coste por mensaje.

b) E! incremento de ia eficacia de las comunicaciones

Es otro de los efectos positivos sefialados por los seguidores de la visién optimista
como consecuencia de la capacidad del medio electrénico para mantener
comunicaciones asincronas. Algunas investigaciones han demostrado que
alrededor del 50% de las comunicaciones establecidas en las organizaciones no
necesitan una comunicacion simuitanea (Hirschheim: 1985, 211) por ser

comunicaciones unidireccionales dedicadas a la distribucidon o peticion de
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informacién. Otros investigadores han demostrado que muchas de las llamadas
realizadas por teléfono en cualquier organizacidn son fallidas y representan
continuas interrupciones del trabajo con la consiguiente desconcentracion. En este
sentido, algunas compariias telefénicas europeas han aportado los siguientes
datos: Solo el 25% de las llamadas contactan al primer intento; el 50% no necesita
dialogo; sélo el 25% de las llamadas requieren contestacion inmediata; el 60% son

menos importantes que el trabajo que interrumpen (Carmen Enriquez: 1990).

Ante esta evidencia, los sistemas electronicos de comunicacion facilitan uno de los
tipos de interaccién comunicativa que se presenta mas necesaria en la
organizacion: la comunicacion asincrona. Como ya se ha sefalado a lo largo de la
presente tesis, este medio rompe las barreras fisicas y temporales por lo que
ampiia, no solo, las posibilidades de mantener interacciones comunicativas sino
también la eficacia en las mismas. Por ejemplo, si ia persona con la que se quiere
comunicar estd de viaje, el acceso remoto al sistema de mensajeria permite
mantener un contacto directo y efectivo con dicha persona. Ei beneficio es aln
mayor cuando ademas de las barreras geograficas se unen también las
diferencias horarias. Sprouil y Kiesler {1992) han sefalado dentro de las barreras
comunicativas organizacionales las relacionadas con la mera imposibilidad de
coincidir fisicamente. Aseguran que en muchas ocasiones la comunicacion es
fallida porque |las personas estan tan sumamente ocupadas que no tienen tiempo
de reunirse e informar sobre la evolucidon de las tareas diarias. EI Correo
Electronico resuelve este problema gracias a la asincronicidad, por lo que los
integrantes de un grupo de trabajo pueden seguir la evolucidén de los distintos
praoyectos. Ademas, establece una via directa de comunicacion que permite a los
subordinados comunicarse de la manera mas conveniente con sus superiores sin
necesidad de concertar reuniones o esperar un encuentro informal o fortuito
(pasillo, cafeteria..) con los superiores. Pero el sistema de mensajeria electrénica
rompe también otro tipo de barreras: las psicologicas.. Estas autoras sefalan que
los subordinados se siente menos intimidados al hablar con sus superiores a
través de este medio por lo que encuentran una via mas ‘comoda’ y facil de
comunicarse con sus superiores. Por todo ello, los sistemas de mensajeria

electronica permiten una mayor accesibilidad a las personas.

168



El sistema de mensaijeria electrénica cuenta ademas con otro valor afiadido y es
su facilidad para mantener en contacto a un numero aito de personas a la vez
gracias al multienvio. Esto tiene consecuencias tanto en la funcidon comunicativa
como en la funcidn informativa del medio, como se vera mas adelante. De hecho,
cambia las pautas comunicativas internas permitiendo ia comunicacion de una
persona a muchas (Rice:1987), pasando de comunicaciones unipersonales a

multipersonales y en mulitiples direcciones.

Los seguidores de la posicion optimista relacionan también la sencillez y
comodidad del Correo Electronico y la posibilidad de establecer comunicaciéon
asincrona con el aumento de los procesos comunicativos organizacionales. Como
ya se ha dicho la asincronicidad soluciona algunas barreras comunicativas pero
ademas propicia el ambiente necesarioc para que se dé un nudmero mayor de
encuentros comunicacionales imposibles con otros medios no asincronos. Un
buen ejemplo es el de la empresa matriz con diferentes sucursales localizadas
tanto dentro como fuera de su propio pais. Segun las tecrias de los optimistas, los
medios electronicos de comunicacidn permitirdn a dicha empresa por un lade,
aumentar sus interacciones comunicativas y por otro, garantizar la eficiencia en las
mismas. A esto se suma un beneficio adicional; la reduccién de los costes en
comunicacion al utilizar medios comparativamente mas baratos y rapidos que los
tradicionales (Segovia: 1997)%. Como consecuencia, la comunicacion se hara mas
fluida entre las distintas partes de la organizacién independientemente de su
localizacion fisica. La evidencia empirica nos la facilitan Sproull y Kiesler (1992)
que demostraron con sus investigaciones estos efectos en los trabajadores mas
aislados fisica y, por tanto, psicologicamente de las empresas matrices. Sus datos
revelan un incremento de las interacciones comunicativas entre la central y los
vendedores © viagjantes. Ademas, gracias a los medios electrénicos estos
trabajadores reconocieron sentirse mas informados sobre los acontecimientos de

la empresa. Otras investigaciones (Ortiz Chaparro:1997, Gray et al:1995) han

7 Un ejemplo de interaccién comunicativa entre trabajadores de diferentes sucursales distribuidas
mundialmente se puede encontrar en Sproull y Kiesler (1991, 8). En este articulo se ilustra un ejemplo
real en una organizacién distribuida geograficamente en el que se resueive un problema interno
mediante el intercambio de mensajes electrénicos.
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confirmado también estos efectos en el caso de teletrabajadores que se apoyan
en los sistemas de mensajeria electrdnica para comunicarse con sus compafieros
y para transmitir informacién, venciendo algunos de los efectos negativos de esta

modalidad de trabajo como la soledad.

Como efecto indirecto del aumento de la eficacia de la comunicaciéon se produce
también una mejora en la coordinacidén inter e intra organizativa entre los
departamentos y grupos de trabajo. Marlone y Rockart (1991) son de la opinién de
que la utilizacion de ias tecnologias de la informacion reducira los costes en
coordinacion interna y externa de la misma manera que ocurrié con la innovacion
del transporte y el abaratamiento de los desplazamientos. Asi, sefalan que la
tecnologia disminuird los costes de intercambio de informacién y comunicacion por
o que las organizaciones industriales decidiran ubicarse y fabricar en aquellos
lugares que resuiten mas baratos 0 incluso dejar de fabricar y dedicarse a la
distribucién y venta de productos realizados en otros paises. A este respecto,
Cronin (1994) senala tambien como una de las ventajas de la conexion de Correo
Electrénico a través de Internet el que facilitara una mayor presencia intemacional
a las pequefias empresas permitiendo la comunicacion y el intercambio de
informacion sin incrementar sus costes. En cuanto a las empreéas grandes se
ahorraran muchos costes ya que podran tener sucursales en cualquier parte del
mundo y les permitiran la comunicacion con el exterior gracias a la

interoperatividad de la red Internet (Segovia: 1996).

Por su parte, los seguidores de la posicion pesimista estan de acuerdo con sus
adversarios en que la introduccion de un sistema de mensajeria electronica
genera un aumento de la comunicacion en as organizaciones y una mejora en la
gficacia de los procesos comunicativos. Sin embargo, puntualizan que este
aumento de comunicacion no siempre es deseable. Algunas investigaciones
(Akoff: 1967) han puesto en evidencia que el problema en las organizaciones no
se deriva tanto de ia falta de informacién (para la toma de decisiones, por ejemplo)
sino de la sobrecarga de informacion. El incremento de la comunicacion trae
consigo el aumento de informacion irrelevante que segun este autor, incrementa el

trabajo de clasificacion del directivo. De facto, segun Akoff los directivos suelen
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recibir mas informacién de la que positivamente pueden asimilar. Sefiala, ademas,
que los sistemas de procesamiento de informacion (MIS) afiaden dos tareas mas
al trabajo de los directivos como consecuencia de la superabundancia de
informacion irrelevante que, ademas, no ha sido solicitada: por una parte, la
filtracion de la misma y por ofra, la condensacion de la informacion utilizable.
O'Reilly 1li (1980) comparte este argumento. Este investigador realiza un analisis
de la literatura y llega a la conclusion de que se ha probado suficientemente los
beneficios de la posesion de un volumen mayor de informacién en la capacidad
para tomar decisiones pero puntualiza que el aumento de la informacidon basura
puede el efecto contrario. Sus argumentos coinciden con los de Akoff en cuanto a
que este incremento origina un descenso de la productividad, descenso
proporcional al tiempo dedicado al procesamiento y categorizacién de la
informacién para obtener la verdaderamente interesante. Con los resultados de su
investigacion en tres organizaciones dedicadas a la aviacidn contradice los
alentadores resultados recogidos por Kiesler y Sproull (1992) en relacién a los
trabajadores mas aislados. En su estudio compara el efecto del incremento de
informacion en la productividad y satisfaccién en el trabajo entre los trabajadores
mas aislados y los que no lo estan. Su hipétesis de partida es que los trabajadores
aislados tendran menos oportunidad de comunicacién e informacién que el resto
de los trabajadores y por tanto, estaran menos satisfechos su trabajo. Por otra
parte, descubre que los trabajadores mas aislados son sin embargo los que
mayores indices de productividad presentan. Partiendo de estas premisas, sus
resultados evidencian que la posesion de informacion alimenta la satisfaccion en
el trabajo pero que, por contra, reduce la productividad. Asi, en su investigacion,
los trabajadores mas aislados incrementaron su satisfaccion en el trabajo pero
decrecidé su productividad a causa de la sobrecarga de informacién. Dicha
sobrecarga puede, entonces, dar al traste con la eficacia de los procesos
comunicativos organizacionales. Por ofra parte, la existencia de una red
electrénica y la sobrecarga de informacion estd evidenciando también un

descenso en al privacidad de las pefsonas (Kling:1994),

Markus et al (1992), coincidiendo con oftros estudios sobre el uso del Correo

Electronico (Sproull y Kiesler:1986), demuestra ademas que la utilizacién de los
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medios electrénicos de comunicacion crea en sus usuarios la incierta sensacion
de mantener mas comunicaciones. En su investigacion en dos subunidades
organizativas, los usuarios de Correo Electronico dijeron recibir como media un
volumen mayor de mensajes de los que, en conjunto, enviaron. Estos autores
atribuyen esta sensacion al efecto de la utilizacion de las listas de distribucion (con
el envio de un sélo mensaje se puede estar comunicando con miles de personas)

gue podrian desvirtuar los resultados sobre el volumen de mensajes enviados.

Los seguidores de la posicion pesimista rompen asimismo con la concepcion
tecnicista de los sistemas de comunicacién electronica y no los clasifican en
funcién de la cantidad de informacion que transmiten sino mas bien en relacion
con la calidad de la misma. Ademas, sefalan que la utilizacidn de estos medios
produce otro efecto negativo importante. Con el empleo de los sistemas de
mensajeria electronica las personas tienden a mantener comportamientos
fetichistas y a archivar grandes cantidades de bites con informacion no siempre
relevante. El problema se crea cuando los sistemas se saturan por o que se hace
necesario crear una figura que los controle. Kling (1994) advierte también de la
necesidad de inventar programas informaticos que permitan una mayor
monitorizacion de los mensajes e informacién recibida como consecuencia de la

aparicion de la comunicacion "basura” con los sistemas electronicos.

4.- Procesos Direccionales Comunicativos

Mas arriba se veia como los seguidores de la posicion optimista atribuyen a los
sistemas electrénicos de comunicaciéon aumentos en los procesos comunicativos
internos de las organizaciones. Pero su analisis no se queda aqui y ademas,
examinan cdmo se producen estos incrementos y en qué medida afectan a la
estructura comunicativa intera de la organizacién. De hecho, aseguran que los

sistemas de mensajeria electrénica influyen de tres maneras en dicha estructura:
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1.- Aumentan los procesos comunicativos horizontales pues facilitan la
comunicacion entre personas del mismo nivel, distantes fisicamente que,
de otra manera, se comunicarian con menor facilidad y fiuidez o incluso no
se conocerian. Rice y Case (1983) asi lo demostraron en su investigacion

entre directivos de una Universidad.

2.- Producen un incremento también en los procesos comunicativos
verticales. Los sistemas de mensajeria electrdnica mitigan el efecto de la
distancia jerarquica, comeo consecuencia de su facilidad para filtrar la
informacién social y crear comportamientos menos inhibidos. Todo ello,
permite romper la estructura comunicativa eminentemente descendente y
potenciar ios procesos ascendentes. Cutnan y Markus (1987) recogen en
su articulo diversas investigaciones que avalan este supuesto. Por ejemplo,
citan a Lippitt, Miller, y Halamaj (1989) que encontraron que, con el uso del
Correo Electronico, incrementaba la comunicacién descendente en un
departamento de Marketing pero, io mas sorprendente si cabe, es que
también crecia considerablemente la ascendente. Rice y Case (1983), en
su ya citada investigacion en una Universidad norteamericana, encontraron
asimismo este aumento de la comunicacion ascendente entre el personal

de administracién de la Universidad.

3.- Basado, en parte, en los dos supuestos anteriores, con los medios
electrénicos de comunicacion emergen nuevas redes de comunicacién
intemas en la organizacion y facilitan los procesos comunicativos en todos
los sentidos (horizontal-vertical-oblicuo). De hecho, permiten ampiiar la
red de contactos personales, contactos que ya no estaran basados
exclusivamente en el conocimiento previo de los que se comunican y ni tan
siquiera en su relacion profesional. Culnan y Markus (1987), en su ya
citado articulo, recogen también la investigacién de Leduc realizada en dos
periodos (1979) en una unidad de la compania telefénica Canadiense
(Bell). Este autor atribuye al sistema electrénico un cambio en la estructura

comunicativa de la unidad: durante el primer periodo de implantacion la
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comunicacién se producian interacciones comunicativas soélo verticales;
tras 22 meses de utilizacion esta estructura comunicativa se rompid y se
produjeron procesos comunicativos en todos los sentidos ( vertical-

horizontal- oblicuos).

Un andlisis mas profundo de estas premisas descubre que el aumento en los
procesos comunicativos verticales (supuesto 2) afecta directamente a las
relaciones jerarquicas de la organizacion y que ello repercute también en la
comunicacién horizontal y oblicua (supuesto 1 y 3). Veémos, Culnan y Markus
(1987) se apoyan en la teoria del procesamiento de la informacion de Galbraith
para afirmar que los nuevos medios de comunicacion electrénicos representan
una nueva estrategia para incrementar la capacidad organizativa para procesar la
informacion. Segun dichas autoras este incremento en la capacidad de procesar la
informacion puede influir en las relaciones jerarquicas dentro de la organizacion.
Los datos aportados por Sproull y Kiesler (1992) avalan su teoria. Sproull y Kiesler
demuestran que el uso del Correo Electrénico amortigua el efecto de la distancia
jerarquica en la organizacion. De hecho, encontraron incrementos en los procesos
comunicativos ascendentes como consecuencia de la preferencia de los
subordinados por los medios electrénicos en su interaccion con sus superiores en
su investigacion en una gran corporacion (Sproull y Kiesler:1986). De hecho, los
usuarios preferian la comunicaciéon por correo electrénico cuando se trataba de
comunicar con sus superiores hecho que atribuyen a la facilidad para igualar
posiciones jerarquicas (ver subcapitulo 4-3-2). Pero también habian de cambios en
los procesos comunicativos horizontales y oblicuos (Sproull y Kiesler:1992). De
hecho, estas autoras defienden que el Correo Electrénico favorece, por sus
caracteristicas, la aparicion de un entorno mas participativo en el que se efectuan
intercambios comunicativos en todas las direcciones. Segun esto, dependiendo
siempre del tipo de control que se establezca en los sistemas, la libre circulacion
de mensajes genera un tipo de organizacién mucho mas flexible y plana que
rompe con todo tipo de barreras comunicativas como las relacionadas con el
status jerarquico. Naisbitt y Aburdene (1986) apuntan también que las novedosas

tecnologias y ordenadores son los causantes de la reduccién de los mandos
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intermedios y la acentuacion de la tendencia iniciada, segun ellos, por muchas
organizaciones de derribar la piramide jerarquica para adaptarse a una nueva
estructura de redes. Esta nueva estructura organizativa ha recibido el nombre de
QOrganizacion en Red o Empresa reticular de la que se hara un amplio estudio en

un apartado posterior.

Desde |a perspectiva pesimista, sin embargo, se vincula el efecto de los medios
electronicos en la estructura comunicativa de fa organizacion al control que se
efectie sobre la utilizacion de los mismos. Monge y Eisenberg (1987) ya
sefalaron la influencia de la estructura organizativa en la creacidon de modelos
emergentes de comunicacién. Segun estos autores en aquellas organizaciones en
las que se permite [a comunicacién abierta y extensiva se puede esperar que
aparezcan nuevas redes comunicativas yfo cambios en la estructura de las
mismas. Este tipo de organizacion esta vinculada a sectores en los que existe una
gran turbulencia en sus mercados que combaten con una mayor flexibilizacién de
su estructura tanto comunicativa como organizativa. En contraposicion, ningan
cambio se puede esperar en aquellas organizaciones con una estructura
organizativa mas rigida y en la que se efectien mayores controles sobre la
comunicacion e informacién. Estas premisas son igualmente aplicables al control

ejercido sobre el intercambio de comunicacién a través del Correo Electronico.

Otra variable que atenua el efecto en la estructura comunicativa, sefialada por los
seguidores de la posicidn pesimista, es la actitud de los Directivos ante los nuevos
medios y sus niveles de utilizacion, que segun ellos, son insignificantes. Su punto
de partida es que pocos cambios se pueden esperar si el sistema no es
ampliamente utilizado en todas las escalas jerarquicas pero sobre todo, si no es
potenciado y empleado por las superiores. Mintzberg (1973) demostrd que, si era
posibie, los Directivos preferian la comunicacion verbal o cara a cara a cualquier
otra dada su eficacia cuando se precisa una contestaciéon inmediata. Sdez Vacas
(1990, 114) presenta en su libro una cita de Strassmann (1985,45), coincidente
con Minztberg, que se incluye a continuacion; “Strassmann afirma que “ef correo
efectronico no encaja en los habitos de la mayoria de los directivos de alfo nivel':

para él, los directivos prefieren utilizar las conversaciones informales y las
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reuniones para adquirir informacién”. Asi, el tipo de trabajo desarrollado por este
colectivo es bastante desestructurado e informal lo que no encaja, segun los
pesimistas, con el tipo de tareas que permite gestionar el Correo Electrénico.
Como ya se vio en el apartado 4.3.2,, la teoria de la riqueza del medio sefala que
este canal estd especialmente indicado para el intercambio de comunicaciones
cortas, documentos o datos, cuyo contenido sea lo menos ambiguo posible
(Markus et al.:1992).

Por ultimo, los seguidores de la posicién pesimista, sefialan que otra variable que
frena la utilizacién del sistema de mensajeria electrénica por parte de los
Directivos es el hecho de que en su mayoria no manejan directamente un
ordenador ya que relacionan su utilizacion con el trabajo administrativo. Desde su
punto de vista, las tareas administrativas son consideradas una pérdida de tiempo

y de ahi que no utilicen el ordenador como simbolo de status.

5.- Cambios en el contenido de la comunicacion.

Una de las ventajas mas apreciadas en el Correc Electrénico por los seguidores
de la posicion optimista es su caracteristica como medio asincrono. Mas arriba, se
ha visto su influencia en la desaparicién de las barreras comunicativas dentro de
la organizacién. También se ha expuesto parte de sus efectos en los capitulos
sobre comunicacion interpersonal y grupal. Por ello, se centrara aqui el analisis de
sus efectos positivos atendiendo a un modelo mas amplio que englobe a la

organizacion.

Segun los optimistas las interacciones sincronas, como la conversacion telefonica
0 cara a cara, tienen la desventaja de que requieren contestacién inmediata y por
tanto, la toma de decisiones en un espacio corto de tiempo, segundos después de
que se haya formulado la peticion. Los optimistas indican que muchos procesos
comunicativos y/o decisiones importantes en las organizaciones requieren un

tiempo mayor de maduracién. Segun recoge Hirschheim (1985) algunas
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investigaciones han revelado que en este tipo de comunicacion simultéanea
aumenta el grado de estrés y esfuerzo. Ademas, como ya se vio en el apartado
433, los investigadores han puesto en evidencia que la comunicacion sincrona
favorece a aquellos individuos con una mayor elocuencia, con un nivel cultural

mas alta, con una rapidez mental mayor.

La comunicacién no simultdnea crea un espacio mas amplio en el que un mayor
numero de personas pueden participar y en el que no se precisa una contestacion
inmediata. Ofrece un espacio de tiempo mayor en la respuesta y la solucién de
problemas lo que produce una comunicacidon mas pensada alcanzando, segun los
optimistas, decisiones mas acertadas o adecuadas. Ademas, reduce la ventaja de
las personas con mayor elocuencia lo que permite aprovechar la potencialidad de
un mayor numero de integrantes de la organizacion. La posibilidad de que la
informacion quede almacena en los ordenadores junto a su caracteristica como
medio escrito posibilita asimismo la revisién o correccién de lo que se comunica
permitiendo una mayor exactitud en su contenido (Segovia: 1996) (ver

subcapitulo 4-3-2)..

Contrariamente a estos argumentos, los pesimistas estan convencidos de que en
la comunicacién asincrona pesan mas sus desventajas que sus ventajas. Por una
parte, sefialan que la facilidad para dilatar en el tiempo las interacciones
comunicativas puede ralentizar excesivamente 10s procesos comunicativos de la
organizacion. Por ejemplo, si la comunicacién o decision en cuestion ha de ser
tomada en un plazo razonable, la utilizacién del Correo Electrénico puede resuitar
totaimente inadecuada. Por otra, los pesimistas han descubierto que,
precisamente por su caracteristica como medio asincrono y escrito, algunas
personas utilizan este canal cuando no quieren tomar decisiones o solucionar
problemas, dando contestaciones lo suficientemente vagas y ambiguas para que

no les compromete.
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6.- Eleccién del canal de comunicacion

Otro efecto es el relacionado con los modelos de utilizacion de los distintos
canales de comunicacidn existentes en la organizacion. La implantacion del
sistema de mensajeria electrénica en las organizaciones estd reorganizando
dichas pautas al integrase, como un medio mas, entre otros mas tradicionales. Un
primer acercamiento el problema plantea la pregunta de si el Correo Electrénico
esta desplazando la utilizacién de otros medios dentro de la organizacion. Desde
la perspectiva de los optimistas se ha sefalado que ésta es una de sus
consecuencias mas importantes. Segun sus seguidores, con la introduccion del
Correo Electrénico se esta produciendo una reduccién en el uso de otros medios
como el teléfono, las memorias y ocasionalmente incluso la necesidad de verse
(Sproull y Kiesler:1992). Los pesimistas, sin embargo, han probado que produce
precisamente el efecto contrario y que, en el caso de los Directivos, aumenta la
necesidad de mantener contactos personales ¢ de establecer comunicaciones

escritas con sus subordinados (Markus:1994).

No obstante, la conclusion final de la mayoria de los autores es que el Correo
Electronico no desplaza totaimente a ofros medios y que, en definitiva, se
consigue una integracion multimedia entre los distintos medios de comunicacion
existentes en la organizacion. Aigunas investigaciones sostienen que la
sustitucion plena nunca sera efectiva puesto que en las organizaciones
generalmente no se establecen limites muy definidos sobre qué tipo de medio
utilizar cada vez. Algunas investigaciones avalan estas teorias. Por ejemplo, Rice
y Case (1983) descubrieron que los directivos de una Universidad no sustituyeron
plenamente f[a utilizacion de otros medios con la introduccidon del Correo
Electrénico sino que llegaron a una integracion de todos ellos. Aun asi, sus
encuestados reconocieron que, de desplazar a otro medio, el teléfono era el més
probable. Manuel Castells (19597b) coincide con esta argumentacion. Asegura que
el sistema electrénico aun siendo un medio especialmente utilizable en la
comunicacién interpersonal, su utilizacion masiva no puede sustituir la

comunicacion interpersonal cara a cara sing mas bien ia telefonica, puesto que
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resulta mas eficaz que los contestadores y servicios telefonicos de voz. Asimismo,
Sproull y Kiesler (1992) concluyen de sus investigaciones que el desplazamiento
pleno es imposible aunque advierten que la utilizacion del Correo Electrénico tiene
una importancia social mayor, por cuanto influye mas ampliamente en la estructura
comunicativa de la empresa y por tanto, en su estructura organizativa (Kling: 1993).
Markus et al. (1992) confirman dicha integracién y aseguran que el uso de cada
medio se hara cada vez mas especializadamente. Aceptada la integracion
multimedia en la organizacion, queda entonces por averiguar cuales son las
nuevas pautas de comportamiento en relacién a la eleccién del medio. A

continuacion se incluyen algunas de las conclusiones mas interesantes.

a) Nuevas Pautas de Eleccion def canal de comunicacion en la
organizacién como consecuencia de la introduccion del Correo

Electrdnico

L.a investigacion en este campo ha descubierto una conjunto de pautas de
comportamiento inéditas que estan determinando e} uso de un medio u otro o la
combinacion de los mismos. En el subcapitulo 4.3.2 ya se expusieron las distintas
teorias sobre la eleccién del medio en la comunicacion interpersonal por o que
aqui se profundiza en el analisis desde el punto de vista organizativo. Algunas

premisas de las que parten ambas son comunes

Un modelo global para entender el proceso de eleccidn de los medios dentro de
las organizaciones nos lo facilitan Soce y Markus en 1993 en su articulo
“Technological or Social Utilily: Unraveling Explanations of Email, Vmail and Fax
Use” El analisis, que aqui se presenta, sobre los factores de seleccion de cada
medio parte de este modelo global, aunque se ha ampliado considerablemente

con el fin de aportar una visién mas amplia sobre el tema en cuestion.
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Soe y Markus distinguen tres grupos de factores que influyen en la eleccion de los
medios a nivel organizativo, que son: 1) las Tareas Comunicativas; 2) la Utilidad

Tecnoldgica y; 3) la Utilidad Social.

FUNCIONES
COMUNICATIVAS:

o Tipo de Direccion del trabajo
o Trabajo Técnico/Profesional
o Tipo de Ayuda en el trabajo

PERCEPCION DE LA UTILIDAD
TECNOLOGICA: >—>

o Utilidad Tecnologica
Funcionalidad
Conveniencia
Nivel de adecuacion

o Barreras al Uso:

Barreras Tecnologicas
Barreras al acceso fisico
Sustitucion de otras

PERCEPCION DE LA UTILIDAD SOCIAL:

e Masa Critica:
%o Personas que lo usan

e Presion Social
Frecuencias de Uso por parte de

superiores

o Limites a la Utilidad Social
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s Tareas Comunicativas. Dentro de este grupo se encuentran todas las
variables referidas al tipo de tareas o trabajo que se realice. Tiene que ver, por
tanto, con la percepcidn sobre el objetivo que se pretende con la comunicacién y
la percepcidn sobre la tarea o funcién desempefada y la situacion ambiental que
la rodea. Las investigaciones sobre la comunicacion horizontal han demostrado
que dependiendo que como sea la tarea y de su nivel de ambigledad se elegira
un medio u otro (Draft y Lengel:1984). Esto esta intimamente ligado a la teoria de
la presencia fisica y la teoria de la riqueza del medio que vinculan las
caracteristicas fisicas de los medios con su capacidad para transmitir contenidos

de tipo afectivo o comunicaciones mas o menos ambiguas (ver subcapitulo 4-3.2).

Por ello, una de las variables imprescindibles en el analisis sobre la eleccion del
medio sera el tipo de trabajo que se desarrolle pero, también, el nivel jerarquico
que se ocupe en la organizacion puesto que, como se ha sefalado en un epigrafe
anterior, el tipo de trabajo difiere considerablemente del nivel jerarquico al que se
pertenezca. Existe un consenso general entre los autores en afirmar que el trabajo
de los mandos directivos tiende a tareas mas desorganizadas, complejas e
informaies que los mandos inferiores, tareas que se adaptan peor a la utilizacién
de los medios electrénicos. Por ofra parte, como ya se dijo mas arriba, algunos
investigadores han sefalado que e! Correo Electronico es adecuado
exclusivamente para tareas sencillas de intercambio de comunicacion y por ello,
en muchas organizaciones esta sirviendo para automatizar tareas simples que
antes se hacian por otros medios (teléfono o correo normal). De todo ello, se
deriva la inevitable preferencia de los Directivos por la utilizacidn de otros medios
no electrénicos que se adapten con mas facilidad a sus funciones. No obstante, en
opinion de Hiltz y Turrof (1981), de otros muchos autores (Sgez Vacas:1997,
Sproull y Kiesler:1992, Kling:1994; Markus: 1994b) y de la propia autora de la
presente tesis, el sistema de mensajeria electronica se puede adaptar
perfectamente a otro tipo de tareas mas compiejas y aportar una productividad y
beneficio mayor del que se esta consiguiendo con su utilizacion. Pese a esta
afirmacion se entiende que concluyen que los tipos de utilizacién, es decir, el tipo

de tareas al que se destina el Correo Electronico esta en relacién directa con las
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politicas de uso e implantacion que desarrolle cada empresa (Hiltz y Turrof:1981).
Se volvera a retomar este argumento mas adelante, con un andlisis mas amplio

pues es el que se defiende como tesis de la investigacion.

Por su parte, Markus et al. (1992) sostienen que el uso de diferentes tecnologias
en combinacién no puede predecirse exclusivamente por las caracteristicas fisicas
de uno u otro medio por su capacidad para transmitir determinada informacién. De
hecho, defiende que la utilizacion de uno y otro medio se basa en otro tipo de

factores como la percepcién sobre 1a Utilidad Tecnolégica.

e Percepcion de la utilidad tecnolégica. Aunque el modelo confeccionado
por Soe y Markus incluye en este grupo variables relacionadas con la utilidad
tecnolégica (ver esquema modelo), se ha creido mas conveniente a los fines del
analisis, centrar el estudio en las variables referidas a las barreras tecnolégicas
(nivel de manejo del programa) y las barreras fisicas (accesibilidad al medio) que

frenan la wtilizacién de cada medio.

Diversos autores han senalado la importancia de las barreras tecnolégicas en la
utilizacion de los medios. Culnan (1985) asegura que ia habilidad del usuario en el
manejo del programa tiene un efecto directo en los niveles de utilizacion del
Correo Electrénico. Y se sabe ademas que este nivel de destreza con el sistema
es proporcional al nivel de complejidad de dicho programa. Algunos investigadores
sociales en relaciones humanas afirman que los sistemas de informacion
tecnolégicamente bien concebidos no fallan en la aceptacién y utilizacion de los
trabajadores (Kling:1991). La convivencialidad de la tecnologia garantiza una
mejor acogida. Los disefiadores de herramientas hacen uso de los interfaces de
usuario para incrementar la convivencialidad de los sistemas (Saez Vacas:1990).
A este respecto, Benbast y Dexer (1981) aseguran que el interface y las
caracteristicas del usuario influyen en el uso del medio. Segun Mary Cronin (1995)
en algunas empresas los usuarios siguen aprendiendo (el software) y utilizando
(servicios que se ofrecen) por medio de las llamadas "pruebas-error" con la

consiguiente pérdida de tiempo vy frustracion.. Michael Elasman (1994) afirma que
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una de las causas que motivan la poca atencidn que se da al usuario y sus
necesidades a la hora de implantar el Correo electrénico se debe principalmente
al hecho de que éste es primeramente utilizado por informaticos o ingenieros a
quienes su utilizacién no les resulta complicada. Es evidente que un profesional
de la informatica tendra menos dificultades en aprender Por ello, la formacién del

usuario también puede influir en su adaptacion.

Pese a que, en la actualidad, los sistemas son cada vez mas “amigables”, existen
todavia algunos programas de correc electronico que se basan en un interface
demasiado hostil para el usuario no informatico que, indudablemente, se mostrara
menos motivado a su utilizacién. Relacionado con o anterior, una variable que
esta fuertemente asociada con las barreras tecnolégicas es la presencia o no de
planes especificos de formacion sobre el manejo del Correo Electronico.
Numerosos autores (Elasman:1994, Cronin;1995) han denunciado la falta de
atencién que se suele prestar a la formacion en la implantacion de sistemas
electrénicos, formacion que dilapidaria las barreras tecnoldgicas previas al
proporcionar al usuario el aprendizaje necesario para el manejo del sistema en
cuestion. Elasman(1994), por ejemplo, encontré entre los usuarios de una
multinacional una serie de variables fuertemente asociadas a los usuarios
inactivos. Entre ellas se encontraban una deficiente o inadecuada formacién,
inadecuada interface con la maquina y falta de incentivos al uso. Mc Kenney
(1991) sefala también que la falta de formacién imposibilita la difusion (masa

critica) y utilizacidon del sistema,

Sin embargo, algunos autores han sefialado que estas barreras tecnoiégicas se
suavizan con la experiencia. Hiltz y Turrof (1981) aseguran que el nivel de
destreza con el programa y el nivel de uso incrementan con la experiencia del
usuario, es decir, con la antigledad como usuario del sistema de mensajeria
electrénico. En su investigacién sobre un nuevo sistema de Correo Electrénico
(EIES) entre un grupo de usuarios encontraron que el nimero de sesiones
realizadas al sistema (nivel de uso) incrementaba exponenciaimente con la
experiencia. En cuanto a la habilidad con el programa, demostraron que el niumero

de funciones que aprecian y utilizan los usuarios novatos es menor que el de los

183



usuarios veteranos. De esta manera, el grado de “curiosidad” por conocer
caracteristicas o funciones nuevas del sistema de mensaje-ria esta correlacionada
con la antigliedad como usuario. Por ello, los usuarios con mas experiencia, que
ya conocen el programa, comienzan a utilizar y a pedir un mayor numero de
funciones, cuya complejidad es mayor. Segun Hiltz y Turrof entre las funciones
mas apreciadas por los usuarios veteranos estan aquellas que:. les permiten
mantener comunicaciones grupales (en detrimento de las funciones para
comunicacion unipersonal); funciones que les ayuden a monotorizar y controlar el
volumen de mensajes y la sobrecarga de informacion; funciones para crear
documentos complejos y, por ultimo, funciones que les permitan separar la

comunicacion unipersonales y de la grupal.

En el grupo de facteres referidos a la utilidad tecnoldgica se incluyen también las
barreras fisicas que engloban todas las variables relacionadas con las
posibilidades de acceso fisico a la utilizacién del Correo Electronico de los
trabajadores de la organizacion (Markus:1994; Rice:1987) . Kling (1994) y Sprouli
y Kiesler (1981} coinciden en sefalar las organizaciones difieren
considerablemente en este punto. algunas establecen el acceso universal al
sistema y otras, sin embargo, sélo lo permiten a determinadas personas. En este
sentido, hay que sefialar que el nivel de acceso que permita una organizacion
dependerd también del grado de equipamiento informatico que tenga dicha
organizacion . Rice y Case (1987) sefialaron asimismo que el acceso al sistema
desde la propia mesa de trabajo aseguraba la utilizacion del Correo Electrénico y

producia mayores niveles de uso.

Por dltimo, y siguiendo el modelo de Soe y Markus, otro grupo de factores que
influyen en la eleccién y uso de los medios son los relacionados con la Utilidad
Social de cada uno en [a organizacion, un factor especialmente importante en el

analisis arganizativo
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o Percepcion de la Utilidad Social. Dentro de este grupo de factores se
encuentran dos grupos intimamente ligados: por un parte, la Masa Critica, es
decir, el tanto por ciento de personas gue utilizan el sistema y por otra, la

presion social ejercida para su utilizacion.

Mas arriba se hablaba de accesibilidad fisica a los medios. Aqui se analizan los
aspectos relacionados con la accesibilidad social (masa critica) de cada medio, es
decir, el nimero de usuarios activos que utilizan cada sistema de comunicacién. El
analisis de la teoria de Masa Critica (“Cntical Mass”) tiene especial importancia
desde la perspectiva de la difusidn y adquisicién de las tecnologias en las
organizaciones®. Sus origenes hay que buscarlos en la fisica, que entiende la
masa critica como “el total de materia radiactiva que es necesaria producir para
generar una reaccion nuclear’ (Rogers: 1991, 247). La aplicacion de este
concepto al comportamiento social lo realizaron un grupo de socidlogos de la
Universidad de Wisconsin (Oliver, Texeira y Marxell) (Rogers: 1991) que definen
la masa critica como “el beneficio que obtiene la colectividad, sin el menor
esfuerzo, de fa accion de un pequefio segmento de la poblacién” (Rogers:1991,
248). En el caso de la difusion de sistemas electronicos de comunicacion, ia masa
critica es el punto de inflexion o umbral social a partir del cual se produce la

difusion y utilizacion global de dichos sistemas.

La utilidad de un sistema de mensajeria electrénica estd asociada al numero de
usuarios que lo utilizan, es decir, al nimero de interlocutores a los que se accede
a través de él. Por ello, el beneficio que aporta el uso del sistema aumentara
considerablemente con cada nuevo usuario que se conecte. La gran difusion y
utilizacion del Correo Electrénico en una organizacion no se producira hasta que
no se genere un numero suficiente de interlocutores (masa critica de usuarios) que
haga atractiva su utilizacién y posibilite el lanzamiento del sistema. El problema
esta, por tanto, en crear ese volumen de usuarios suficiente para que se genere la
explosién de la curva de difusién. Para ello, serd necesario conocer cudl es el

mecanismo que lieva a un individuo a decidir |a adopcién de una tecnologia y en

| % Un peguerio avance de este concepto fue expuesto en el subcapitulo 4-3-2.
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qué medida dicha decisidn depende del comportamiento de ofros individuos
pertenecientes a su red social. Se debe, entonces, aplicar conceptos derivados de
la teoria de la interaccién social y analizar como se producen 10s comportamientos

individuales y en qué medida estan influidos por su entorno social.

En respuesta a lo anterior, algunos autores apuntan que es mas probable que un
individuo adopte una tecnologia si otras personas de su red social ya la han
adoptado antes (Rogers:1991). Asi, el establecimiento y utilizacién de cualquier
tecnologia es de naturaleza intrinsicamente social: 1a adopcién individual de la
misma solo ocurre si cierto numero de personas de su entorno ya lo hicieron. Por
ello, normaimente ningun miembro de la organizacion se atreve a dar el primer
pasc hasta que no queda demostrada la eficacia del sistema. De esta manera, se
comprueba que el grado de interdependencia entre comportamientos es muy alto,
sobre todo, cuando se habla de tecnologias interactivas como el Correo

Electrénico.

La generacion del primer grupo de usuarios (los innovadores) es mas frecuente
que se produzca en organizaciones o subunidades que fomenten
comportamientos innovadores como, por ejemplo, centros de investigacion o en
centros de alta tecnologia. Este colectivo es el que se encargara de probar y
certificar la eficacia del sistema y ayudara a su difusidn en el resto de la
organizacion, influyendo de una manera decisiva en el comportamiento del resto
de los trabajadores. La asuncién del rol social como difusores de la tecnologia
garantizara el despegue de la masa critica y presisamente por dicha garantia es
incluso aconsejable que ia introduccién de la tecnologia se realice primero en este

grupo (Rogers:1991).

Sin embargo, el grado de influencia de los innovadores dependera de dos
cuestiones: por un lado, de la magnitud de su red social y comunicativa y por otro,
del nivel jerarquico y/o grado de poder que se tenga. En relacion a la primera
cuestién, cuanto mayor sea la red social y la extensién de su red comunicativa
mas rapidamente se generara la masa critica de usuarios. Por consiguiente, para

comprobar su impacto y analizar la creacién de la masa critica sera necesario
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realizar un sociograma con el fin de conocer las redes que unen a los miembros
del primer grupo de usuarios con el resto. En definitiva, la investigacion tendra que
focalizarse en las redes comunicativas internas de la organizacién. Por 1o que
respecta al nivel jerarquico, se asume que la influencia de los innovadores sera
mayor si pertenecen a la cupula directiva 0 a un grupo influyente dentro de la
organizacion. En algunas organizaciones, la acciéon de los directivos ha sido
decisiva: la convocatoria electrénica de una reunidn inesperada ha alertado a
todos los interesados sobre la obligatoriedad de revisar su buzén de Correo
Electrénico diariamente (Segovia:1996). Por otra parte, algunos autores (Markus
et ali1992, Fulket al: 1980) demuestran con sus investigaciones sobre el
comportamiento de los usuarios, que éstos suelen responder en el mismo medio
en el que reciben el mensaje. Segun esta regla si el Directivo opta por utilizar el
Correo Electrénico para comunicarse con sus subordinados, éstos responderan
por este medio. Ademas, Markus (1930) apunta que las politicas de mandato al
uso garantizan la creacion de la masa critica de usuarios y Rogers (1991) afiade,
como detonante para su lanzamiento, que el medio esté oficialmente estimulado
por la cupula directiva. Con las politicas de mandato, se produce también ia
suficiente Presién Social sobre 10s trabajadores para animarles u obligarles,
segun se mire, a utilizar el Correc Electrénico sabiendo, ademas, que dicha

presién sera mas efectiva por estar fundamentada en la jerarquia.

Pero la presion social se ejerce también en reiacion al nivel de implantacion y
utilizacién del medio a nivel organizativo. Cada organizacion puede desarrollar
distintas politicas de implantaciéon y utilizacion. Segun sean estas politicas se
puede entorpecer o facilitar los recursos para la adopcién de ia misma y alentar o
desanimar, es decir, presionar o no sobre su utilizacion. Asi, la accesibilidad a la
tecnologia no depende tanto de la propia tecnologia sino mas bien de politicas
organizativas. De todo ello se deduce que el contexto organizativo es un punto

clave también en la creacion de la masa critica de usuarios (Rogers:1991).

Otro aspecto relacionado con lo anterior, es el grado de socializacién del
sistema de mensajeria electrénico al que se haya llegado en cada organizacion.

Una falacia frecuente con respecto a esta tecnologia es la asuncion de que debe

187



existir un nivel de aprovechamiento y un tipo de utilizacién uniforme entre distintas
organizaciones 0 entre subunidades organizativas. Sin embargo, cada entidad
puede desarrollar diferentes tipos de trabajo y por tanto, aprovechar Ias
capacidades de la misma, dentro de unos limites evidentes, para distintos usos.
Markus (1992:211) asegura que la influencia social respecto al tipo de uso que se
le de a un medio de comunicacion es particularmente influyente en las
organizaciones. Por tanto, cada subunidad tomara, en funcién de su area de
trabajo, las decisiones oportunas acerca de la implantacién y utilizacion (nivel y
tipos) del Correo Electrénico (McKenney:1991); en cada unidad o subunidad se
producird una socializacién distinta de la tecnologia. Por ello, cada trabajador
tendréd que aprender y seguir unas pautas de comportamiento concretas en
funcién de la subunidad a la que pertenezca. Asi, la socializacion se constituird
segun el sistema de valores imperante en cada organizacion. Sera muy importante
para el despegue de la masa critica que la organizacion asuma como valor
predominante la necesidad y conveniencia de la adopcién y utilizacion de la
tecnologia. La evidencia empirica de las diferencias entre organizaciones y/o
subunidades |la demostré Markus et al {1992) que concluye que sblo a través del
estudio detallado de Ia historia de cada una se puede entender las desigualdades
en cuanto a sus pautas de implantacién, tanto por ciento de adopcién en el tiempo,
nivel y tipos de utilizacion, es decir, tipo de socializacién respecto al Correo
Electrénico (Bikson et al. 1987). Rogers (1991) recomienda también la realizacién
de investigaciones etnograficas en cada subunidad para determinar su evolucion e

impacto social.

7.- Efectos econémicos: Reduccion de la utilizacién del papel.

Un ultimo efecto dentro de la funcién comunicativa del Correo Electrénico es el
relacionado con ia eficacia que permiten los sistemas de mensajeria electronica es
la reduccion de los costes econémicos derivados del consumo, muchas veces
innecesario, de papel. Segun los seguidores de la posicién optimista la gran
mayoria de la informacién que se distribuye en las organizaciones tienen como
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soporte el papel impreso. Dicha informacidon podria ser transmitida
electrénicamente a través del Correo Electrénico, lo que disminuiria los costes

derivados de la utilizacion del papel.

En el lado opuesto se encuentran los pesimistas que opinan que la introduccién de
sistemas de mensajeria electrénica lejos de reducir el uso del papel, lo va a
incrementar. Esta hipdtesis se sustenta en la imposibilidad y negacién de los
usuarios de leer grandes cantidades de informacion en la pantalla del ordenador y
en el fetichismo por tener impreso, y en las manos, aquella informacion que se
considera relevante. Algunos autores han aportado datos a este respecto
(Hirschheim: 1985, Rice y Case:1987). Por gjemplo, Saez Vacas {1996) dice que
alrededor det 95% de la informacién utilizada en cualquier oficina se sigue
conservando en formato papel, y con estos datos concluye que “a oficina sin
papel, propuesta hard cosa de unos viente afios, vive todavia en el limbo de los
mitos” Saez Vacas (1996, 44)

Recapitulando lo expuesto hasta ahora, el Correo Electronico puede favorecer el
aumento y la eficacia de los procesos comunicativos asi como cambiar los
procesos direccionales de las mismas. Par otra parte, su aparicion genera nuevas
pautas de eleccion de los canales de comunicacién dentro de la organizacion. No
obstante, la emergencia de estos efectos depende de la confluencia de algunas
variables y su aparicién dependera por ejemplo, del control que se ejerza sobre la
comunicacion por parte de la organizacidon. Asimismo, el aumento en la
comunicacion puede dar lugar a efectos negativos como la sobrecarga de la

informacioén

8.- Impacto del Correo Electrdnico en los procesos comunicativos: Funcion
Informativa

Hasta ahora se ha analizado el efecto de los sistemas de comunicacién

electrdnica en la organizacion desde el punto de vista de su funcién comunicativa.
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Se estudia en este apartado los cambios que produce como canal para Ios

procesos informativos.

La utilizacion de los sistemas de mensajeria electrénica esta transformando de
alguna manera los procesos informativos de la organizacidn. En este analisis se
diferenciara entre la funcién informativa interna y la funcién externa que, adn

teniendo muchos puntos en comun, requieren un examen por separado.

Se comienza con la funcidn informativa interna.

9.- Efectos en los procesos informativos internos

Siguiendo los postulados de la posicidn optimista, el Correo Electrénico rompe con
dos de las barreras de los procesos informativos sefialadas por Thayer (Thayer:
1975), y ya vistas en el subcapitulo 3.5: las barreras organizaciones y las barreras
econdmicas, geograficas y temporales. Las primeras analizan un grupo amplio de
barreras que dificultan el intercambio de informacién organizacional como son las
creadas por la simple distancia fisica de los miembros de la organizacién tanto en
relacion al lugar geografico en el que se realiza la actividad como a la estructura
(unidad o subunidad) organizativa a la que pertenecen. Corresponden a este
grupc también aquellas barreras creadas por el tipo de actividad y grado de
especializacion desarrollada en cada unidad organizativa que dificultan el
intercambio de informacién. Una diferenciacion muy acusada entre unidades
propicia un funcionamiento casi independente io que compilicara los procesos
informativos interunidades y fomentara el intercambio de comunicacién formal en
detrimento de la informal, tan necesaria para la cohesién intema. Por ultimo,
Thayer reune en este bloque las barreras derivadas de la jei‘arquia que

entorpecen |a fluidez de los procesos descendentes y ascendentes.

En cuanto a las barreras econémicas, geograficas o temporales son, como su

propio nombre indica, los obstaculos derivados de los elevados costes en la
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comparticion de la informacién o de la propia distancia geogréfica de cada
miembro, como ya senald en las barreras organizacionales. En cuanto a las
barreras temporales, Thayer trata de la dificultad de conseguir la atencion sobre la

informacién que se envia en personas con un volumen de actividad muy grande.

A este respecto ya se ha expuesto en anteriores apartados de qué manera el
Correo Electronico resolvia cada una de las barreras expuestas, aungue ersu
vertiente comunicacional. Por una parte, se vio como superaba [os elevados
costes econémicos de cualquier sistema de comunicacion, también los obstaculos
derivados de la distancia geografica u organizativa, ademas de como facilitaba
una mayor fluidez de los procesos comunicativos ascendentes, descendentes y
oblicuos. Los adeptos de la posicion optimista sostienen que las mismas ventajas
pueden ser aplicadas a los procesos informativos, como se vera mas adelante.

Pero, ¢ de qué manera se consigue?.

En primer lugar, habré que recordar qué canales utiliza la organizacién para sus
procesos informativos. Sproull y Kiesler (1992) sefialan como posibilidad, entre
otras muchas, la de |los canales verbales como las reuniones en presencia, con €l
inconveniente de que en ocasiones es necesario €l desplazamiento del personal,
y por eilo incluyen la novedosa posibilidad de la videoconferencia, aunque de
momento resulta demasiado cara. Gonzalo Molina (1988) incluye en su analisis,
ademas de los canales verbales, los escritos, también los tecnoldgicos. Entre los
escritos cabe resaltar los anuncios (mensajes dirigidos a todo el personal de Ia
organizacion); las circulares (mensajes dirigidos a un determinado grupo de
trabajadores para difundir informaciones, en mayor o menor grado de tipo
administrativo, de interés para dicho colectivo); y por dltimo, las notas (mensajes
habituaimente breves en el que se aporta o solicita un informacién). Como se ve,
todos ellos son susceptibles de ser transmitidos por Correo Eiectrénico, hecho que
supondria la desaparicion de su forrmato convencional. El propio Gonzalo Molina,

cita entre los canales tecnoldgicos el sistema de mensajeria electrénica y dice:
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“Este sistema, de gran utilidad para la transmision de informacion operativa,
es susceptible de ser utilizado también para la transmisién de mensajes
funcionales o, incluso, generales [...]. De hecho, un servicio de Informacion
y Documentacién podria hecer un gran uso del Correo Electronico para la
transmisién y difusidn de documentacion externa entre los técnicos
interesados, aparte, por supuesto, de su utilidad para la difusion de
informacién general.”(Gonzalo Molina:; 1988, 331)

A lo que esta haciendo referencia Gonzalo Molina es a la posibilidad que ofrece el
Correo Electronico de crear listas de distribucion de usuarios, hecho que le
configura como un instrumento potentisimo para los procesos informativos de la
organizacién tanto intemos como externos. Dichas listas pueden ser
confeccionadas a diferentes niveles: desde el nivel micro del grupo de trabajo
hasta el nivel macro de la organizacion en su totalidad. La gran ventaja que
ofrecen estas listas es la facilidad del multienvio, que permite enviar la misma
informacién a cientos de personas con la confeccion y transmisién de un uUnico
mensaje. Por ello, se insiste, una vez mas, en su capacidad para demoler las
barreras econdmicas ya que ningun medio es capaz de ofrecer iguales costes y
eficacia con el envio de un sdlo mensaje. Lo mismo se puede decir en cuanto a las
barreras geograficas, tanto a las referidas a la distancia fisica como a la
organizativa, es decir, la jerarquica. De hecho, su facilidad permite sustituir otros
medios o canales (circulares, anuncios etc.) tradicionalmente utilizados en los
procesos informativos. En algunas organizaciones se envian ya a través de este
medio tanto noticias breves sobre los préximos acontencimientos que se
produciréan en las mismas hasta los periddicos informativos intemos en forma de
documentos asociado al mensaje que el usuario puede imprimir o leer en pantalla.
Ello estd contribuyendo a la supresién de los obstaculos derivados de la
especializacion, sefialada por Thayer (1975), ya que la utilizacién del medio
fluidifica el intercambio de informacién entre unidades o subunidades y permite
poner en contacto a todos los miembros de la organizacion, no s6lo a los

directamente asociados a una oficina o actividad concreta.
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Otra novedosa posibilidad, a caballo entre los procesos comunicativos y los
informativos, es la confeccion de listas de distribucién abiertas que no estén
asignadas exclusivamente al intercambio de informacién institucional. La aparicion
de estas listas favorece un lugar de encuentro distinto que permite el intercambio
voluntario de comunicacién e informacién, se abre una sala de encuentro virtual
donde libremente, y no por obligacion, las personas pertenecientes a la
organizacion intercambian opiniones, documentos, etc. Asimismo, el intercambio
de informacion deja de ser un coto exclusivo de los Gabinetes de Comunicacién
interna de la propia organizacién y se convierte en un campo mas abierto donde
todo el mundo puede participar. De esta manera, se rompe con el caracter
unidireccional de los procesos informativos y se convierte en multidireccional,
puestc que pierden su caracter meramente descendente hecho que ya se ha
sefialado previamente. Ademas, la comunicacion o informacion compartida puede
hacer referencia a temas que no sean estrictamente de trabajo por 0 que se
pueden confeccionar listas tematicas y de debate sobre asuntos internos no
laborales de la organizacién asi como sobre materias diversas relacionadas con
temas de actualidad, hobbies etc., o incluso asumir las funciones de tablén de
anuncios en las que los empleados expongan la pérdida de objetos, alquileres de

pisos efc.

La investigacion realizada por Steinfield (1990) ofrece un buen ejemplo de la
aplicacion del Correo Electrénico a los procesos informativos, con su estudio de
caso en la compania de fotocopiadoras Xerox Corporation. Este autor descubre
que una de las aplicaciones mas exitosas del sistema de mensajeria son las listas
de distribucion de la compariia. Asegura que conviven cientos de listas de
distribucion tanto publicas como privadas a las que los usuarios se pueden
suscribir con toda libertad. Steinfield revela la existencia de tres jerarquias en la
configuracion de las listas de distribucion. Por una parte,_listas organizativas
(Organization Distribution Lists) para todos los trabajadores de una determinada
unidad organizativa (departamento, divisidn) para la difusién de informacion
administrativa. Un segundo grupo, compuesto por listas formadas por personas
con el misme tipo de trabajo (Work-Related Distribution Lists), pertenecientes al
mismo proyecto o que simplemente comparten informacion sobre temas

193



especificos de un tipo de tarea o funcién. Un ultimo grupo de listas son las que
denomina de tipo social (social Distribution Lists). Estas listas son de tematica no
estrictamente relacionada con el trabajo que reune a usuarios con los mismo
intereses ¢ hobbies o simplemente ofrecen la oportunidad de relacionar a
diferentes trabajadores de la misma compafiia que de otra manera no se
conocerian. Steinfield sefiala que “uno de los beneficios mas claros para el trabajo
(como consecuencia de las listas de distribucidn) es ef incremento del acceso a la
informacién” (Steinfield: 1990, 287). Afirmacién que es confirmada por los mismo
trabajadores. La mayoria de los usuarios encuestados (77%) en su estudio
declararon que habia mejorado la accesibilidad y calidad de la informacion que
recibian. Afade que “un uso del sistema que se ha identificado en el estudio fue la
facilidad de pedir informacion a todas partes de la compafiia” (Steinfield: 1990,
287). En realidad, con el uso abierto de las listas se estad apelandoc al
aprovechamiento del capital humano existente en la compariia. El lanzamiento de
cualquier peticién de informacion a dichas listas es sinénimo de éxito: se posibilita
la obtencién de cientos de contestaciones al problema planteado o la obtencion de
la informacién necesaria para continuar el trabajo. Asi, se agilizan los procesos
informativos de la organizacion muchas veces ralentizados por cuestiones
burocraticas o administrativas. Sproull y Kiesler {1992; 1991, 73) también
identificaron tales comportamientos y sus consiguientes beneficios en sus
investigaciones en las 500 compafias norteamericanas mas importantes. Estas
autoras bautizaron coloquialmente este comportamiento tipico de ios usuarios de
las listas de distribucién como el “; Sabe alguien cdmo? (Who How Know?). de
hecho, se produce un comportamiento hasta ahora no habitual en las
organizaciones. Las personas que formulan la peticion admiten abiertamente y
ante una gran audiencia su ignorancia frente a un tema. Las que contestan
ayudan a quienes ng conocen sin ninguna expectativa de obtener beneficio
alguno. Este nuevo comportamiento, se debe segun Sproull y Kiesler (1991) al
bajo coste de las respuestas, tanto en tiempo como en esfuerzo, pero también a
que estas redes libres favorecen el flujo libre de informacién . En realidad, generan
una especie de altruismo electrénico que disipa cualquier temor de que las redes

debilitan el tejido social de la organizacion. La comparticion de informacion
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refuerza la comunidad electrénica en general, y genera un lugar de encuentro

dentro de la organizacion.

Otra de las posibles consecuencias de las listas de distribucidén abiertas es la
sustitucion o, cuando menos, complementariedad de los tradicionales buzones de
sugerencias existentes en las organizaciones. Las listas electrénicas pueden
convertirse en una via en la que los empleados emitan sus sugerencias u
opiniones respecto a la mejora de la calidad, productividad, las condiciones de
trabajo o incluso sobre temas mas generales de la organizacién. Para ello, se hara
necesario la existencia de un dispositivo que se encargue de recoger y canalizar a
quien proceda, las distintas sugerencias aparecidas en las distintas listas
electronicas. Se puede optar también por crear listas especificas dedicadas
exclusivamente a la recepcidn de sugerencias, es decir, la confeccion de buzones
de sugerencias electronicos. El formato electronico se convierte en una via agil y
de naturaleza mas informal que permite al personal exponer sus opiniones, a
cualquier hora del dia, y con toda libertad, gracias a su caracter mas o menos
anénimo. Son, pues, una via excelente para mejorar los procesos informativos y

comunicativos ascendentes.

Haciendo un inciso en este analisis, aunque relacionado con él, no se puede dejar
de mencionar otro tipo de aplicaciones que, aun no utilizande como soporte el
Correo Electronico, pertenecen a su misma “familia” - los llamados medios de
comunicacion a través del ordenador (Computer-Mediated Communications)- y
que estan siendo utilizadas también en los procesos informativos de la
organizacion. Son los tabiones de anuncios o NEWS y las World Wide Webs

internas o intranets.

El tipo de utilizacion de los tablones de anuncios (NEWS) para los procesos
informativos de la organizacidon guarda gran similitud con las listas de distribucion
ya explicadas. De esta manera, se puede establecer una jerarquia de tablones de
anuncios virtuales que vayan desde los que ofrecen informaciones concretas de
cada unidad o subunidad organizativa, de acceso libre o restringido, a tablones

para informaciones (circulares, anuncios, etc.) mas generales de toda la
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organizacion. La unica diferencia entre los tablones de anuncios y las listas de
distribucion sera de comodidad y capacidad de motivacion de los propios
trabajadores. Como ya se explicod en el capitulo 4.2, en el caso de los primeros €l
usuario se ha de acercar y mirar el tablon de anuncios electrénico (conectarse y
traerse los mensajes), lo que implica un comportamiento mas motivacional; en el
caso de las listas de distribucidn el usuario recibe, quiera o no, la informacion

enviada si pertenece a dicha lista.

Asimismo, se pueden establecer tablones de anuncios para la difusion de
informacion oficial de la organizacidén pero también otros con informacion mas o
menos informal o para el intercambio de informacién y comunicacién sin ninguna
relacion con la organizacion (news referidas al cuidado de los animales de

compania o al arte gético en Espania, por ejemplo).

Otro tipo de herramientas son las paginas Wold Wide Web o Intranets®. El
termino Intranet hace referencia a redes corporativas que se realizan via Internet,
es decir, utilizando su protocolo de comunicaciones (TCP/IP). En realidad,
consiste en la confecciéon de paginas Web’s en los ordenadores internos que,
gracias a su arquitectura en forma de hipertexto, permiten entrelazar diferentes
documentos y/o bases de datos internas. Su mayor ventaja es la facilidad que
ofrecen para compartir informacién ya sea en forma de documentos o bases de
datos (clientes, ventas, inventarios etc.). Permiten, por tanto, la busqueda de
informacién puntual sobre clientes, los ultimos nombramientos en la organizacién

o el calendario vacacional.

Se hace especial hincapié en su importancia para los procesos informativos
puesto que pueden llegar a ser un buen sustituto de algunos de los canales
escritos utilizados tradicionalmente en los procesos informativos como los

anuncios (tablones de anuncios), los impresos, los informes y los documentos

B Datos actualizados sobre la repercusién a nivel mundial de esta herramienta en las organizaciones se
pueden encontrar en la Encuesta periddica gue realiza 1a Universidad de Georgia a través de Georgia Tech
Research Corporation, accesible en la siguiente direccién;

hitp/f. www.gvu. gatech.edu/user, survey/survey-1997/graphshigeneral

En los datos recogidos para 1997, se comprueba que las organizaciones europeas es en donde mayor impacto
estd tenidenc a nivel mundial la implantacién de Intranets.
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(revistas internas, periddicos etc.). La paginas pueden estar estructuras, por
ejemplo, por departamentos, en las que exista un apartado especifico para las
noticias de ultima hora generales y conexiones a ias bases de datos mas
importantes de la organizacion. Ademas, se puede crear un enlace especifico al
periddico o revista de publicacion interna. A este respecto, ya se ha sefialado que
el Correo Electronico facilita también el envio de todo tipo de publicacién interna
de |a organizacién ya sea con €l simple envio de la informacién textual o gracias a
su funcion para adjuntar documentos. Sin embargo, las WEBs superan con creces
a este medio, ya que ofrecen la posibilidad de edicién y publicacién del periédico
interno en formato multimedia, es decir, conjugando texto, voz e imagenes que
incluso pueden ser en movimiento gracias a 10s nuevos programas de software
existentes (JAVA), enlazando una gran cantidad de informacion. La edicion de la
revista interna mediante la creacién de paginas webs permitira, por ello, adjuntar
informaciones ya publicadas en revistas anteriores o incluso la referencia y eniace

a documentos externos de la propia organizacion.

Otro punto importante a destacar, es que el software especifico (browser) que
posibilita acceder y leer estas paginas permite también el envio de mensajes
electrénicos o la conexién a las news de la propia empresa. De esta manera, se
entrelazan las tres herramientas explicadas. Sera posible, por ejemplo, el envio de
un mensaje electronico en el que se adjunte informacién de una pagina de Web,
junto a la base de datos o |a referencia con los ultimos mensajes recibidos en los

tablones de anuncios en los que se haga referencia al tema en cuestion.

Centrando de nuevo el analisis en el Correo Electronico, los seguidores de la
posicién optimista atribuyen al medio una serie de efectos positivos adicionales a
los ya expuestos como son: los cambios en la estructura de los procesos de
intercambio de informacién y comunicacién informal, y el aumento del sentimiento
de perfenencia a la organizacion.
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a) Comunicacién informal

Las listas de distribucion abiertas proporcionan un lugar de encuentro virtual que,
como ya se ha visto, agiliza el intercambio de informacion en la organizacion. Su
caracter abierto e informal contribuye a que un mayor nimero de personas puedan
participar activamente en la vida de la organizacién aportando informaciéon u

opiniones sobre temas mas o menos cadentes en la misma.

Una de las consecuencias, evidenciada en la literatura al respecto, es la
capacidad para generar una comunicacion mas deshinibida, menos mediatizada
por el rol social desempefiado, 10 que permite aprovechar todo el potencial del
capital humano de la arganizacion. Ademas, contribuye a conocer la opinién real
de los trabajadores de la organizacion porque intrinsicamente fomentan el
intercambio de informacién y comunicacién de manera informal. Sproull y
Kiesler (1992) sefialan que este intercambio de comunicacion informal en las
organizaciones se genera y mantiene sélo a través de los encuentros informales
(tomando café, en las charlas telefonicas o a la salida de las reuniones). La
utilizacion en si del Correo Electrénico y mas concretamente, la configuracion de
listas de distribucion abiertas son una excelente semilla para el florecimiento de la
comunicacion informal en la organizacién. Asi, su aparicion produce cambios en la
estructura de los procesos de generacidon de las mismas ya que su impacto
traspasa los limites de los encuentros ocasionales: su naturaleza asincrona rompe
las restricciones temporales y geograficas. Como consecuencia de todo ello, son
también un medio idoneo para descubrir la generacién y formacion de rumores
dentro de la institucion y la creacidn de nuevas redes sociales. E! conocimiento del
tipo de rumores generados en el seno de la organizacién permite, por ejemplo,
difundir la informacién necesaria para corregir las versiones no correctas sobre

determinados temas de la organizacién.

198



b) Aumento del sentimiento de pertenencia a la organizacion

El segundo efecto positivo de las listas de distribucion se deriva de la oportunidad
para canalizar opiniones y fomentar la participacion. Se constituyen en sistemas
que facilitan y promueven el didlogo y la cooperacién de los empleados en el
desarrollo comun de la organizacidon. Precisamente por ello, generan un
sentimiento de pertenencia y compromiso mayor con la misma pues canalizan
las opiniones de un gran numero de empleados que, por primera vez, se sienten
participes de las decisiones corporativas. Finholt y Sproull (1991) sefalaron que
estas listas de distribucion abiertas en realidad generan grupos informales y como
tales crean un sentimiento mayor de “performance” que los cerrados. Su
repercusibn serd aun mayor en aquellos individuos alejados geografica o
jerarquicamente de los nlcleos centrales de decision (Finholt y Sproull:1991).
Como efecto inmediato se obtendra un aumento de la motivacion en el trabajo.
Huff, Sproull y Kiesler (1989) aportan algunos datos interesantes a este respecto.
Estos autores Hevaron a cabo una investigacion entre los trabajadores de un
Ayuntamiento y descubrieron que el sentimiento de pertenencia o compromiso de
los empieados con dicha organizacion estaba inttmamente asociado a la
utilizaciéon o no det Correo Electrénico y las listas de distribucion. Para empezar
definen el compromiso como la extensién por la cual los trabajadores asumen |os
valores y objetivos de su organizacién, es decir, el grado de socializacion de las
normas, valores y comportamientos organizativos; su cultura. Teniendo este
concepto presente, demuestran con sus datos que la teoria general que relaciona
inequivocamente la comunicacién con los sentimientos de pertenencia ©
compromiso es también aplicable a los sistemas de mensajeria electrénica. Asi,
los participantes en la red electronica suelen ser trabajadores mas satisfechos y
con mayor compromiso con la organizacion que aquellos que no (o estan. Otro de
los hallazgos mas importantes de su investigacion es el relacionado con [os
efectos en los trabajadores mas aislados o desconectados. Huff ef af descubrieron
que los trabajadores que mas beneficios obtuvieron de la utilizacion del sistema
fueron los trabajadores por tumos que, por primera vez, encuentran un medio que

les permite interactuar en igualdad de condiciones con el resto y que les facilita un
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volumen mayor de informacidén. Como consecuencia, son también los que en
mayor medida aumentaron su sentimiento de compromiso y pertenencia a la

organizacion.

En clara oposicion a los principios hasta ahora expuesto, se encuentra la
argumentacion de los seguidores de la posicién pesimista. Para seguir con la
exposicion reiativa al aumento de los sentimientos de pertenencia, los pesimistas
aseguran que la utilizacién de un sistema de mensajeria electronica podria incluso
tener el efecto contrario que proponen los optimistas. Consideran que la utilizacion
indiscriminada del Correo Electronico, en defrimento de otros medios mas
tradicionales como la comunicacion cara a cara, puede genera por el contrario un
sentimiento de alejamiento mayor a los valores culturales de la organizacion. La
hipétesis sobre la que se basan, ya planteada en anteriores capitulos, hace
referencia a que la comunicacién cara a cara o telefénica permite un nivel de
cohesion mucho mayor que cualquier medio electrénico y por tanto, no se debe
despreciar su uso en beneficio exclusivamente del Correo Electronico. Predicen,
ademas, serios perjuicios en la cohesion intema de |a organizacién si los procesos
comunicativos e informativos en la misma se realiza exclusivamente por escrito y

via electrénica.

Contestando al modelo global de aplicacidn del Correo Electrdnico a los procesos
informativos propuesto por los optimistas, [os pesimistas ponen en entredicho el
éxito de [as listas de distribucion abiertas. De esta manera, vinculan la libre
circulacion de informacion y comunicacidn al control social y las politicas
comunicativas que se mantengan en la organizacién. Ya se ha visto que el
intercambio libre de informacién por las listas de distribucién fomenta la creacion
de rumores y genera nuevas redes sociales. Uno de sus efectos mas importantes
puede ser el cambio de los valores culturales existentes en la organizacién. Por
ello, las organizaciones desarrollan criterics normativos y culturales (Rice; 1987)
que regulan el contenido y uso de los sistemas electrénicos de informacion. Segun
algunos autores, en algunas organizaciones se crean politicas restrictivas de
acceso y control del tipo de informacion que se intercambia por el medio. De
hecho, Steinfield (1980) cuenta en su investigacion en la Xerox Corporation como
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son los propios miembros de las listas de distribucién los que cuidan y hacen
cumplir las normas sobre la comunicacién permitida y la prohibida. En el caso de
gue un usuario envie un mensaje no acorde con el tematica de ia misma recibe
inmediatamente una avalancha de mensajes (basura) que colapsan su sistema
(“junkmail”). Otra forma es 1a creacién de la figura del moderador de cada lista de
distribucion que arbitra de alguna forma sus contenidos. Segun Culnan y Markus
(1987) estos mismos sistemas de control van a imposibilitar la aparicién de
discusiones acaloradas o el fendmeno “flaming”, ya explicado en el capitulo 4 3.3,
puesto que tendra suficientes sistemas de control que lo haran inviable. De hecho,
si existe un control sobre la comunicacion que establece se perdera uno de los
efectos positivos mas defendidos por los optimistas: el flujo libre de informacién y
comunicacion. A sabiendas de este control, los usuarios tenderan a ser mas
reservados en sus comunicaciones y a tomar mas precauciones sobre o que
comunican y como lo comunican. En realidad, la comunicacién puede llegar a
alcanzar un grado de formalidad muy alto y llegar a perder su espontaneidad. Por
tanto, dependiendo del entomoe o a la persona a la que se dirija la comunicacién

asi de formal sera el mensaje.

Por la misma regla, la creacién de nuevas redes de comunicacion sociales estaran
en funcidn de dicho control social. Ademas, la hipétesis de que los medios
electrénicos de comunicacion crean nuevos redes de comunicacion dentro de la
organizacion debe ser rechazada porgue no tiene en cuenta aquellos individuos o
grupos que intencionadamente han sido excluidos por las politicas organizativas o
por fallos en el acceso técnico a la red, es decir, depende de la “densidad de la
red"® establecida (Monge, Eisenberg; 1987).

3% Desde la perspectiva relacional analizada por esto autores, una caracteristica fundamental de la
redes de comunicacién es la densidad. Por densidad de red (Network Density} entienden el nivel de
conexién global al que se ha liegado, es decir, el grado de interconexién conseguido entre todos los
miembros pertenecientes a una red comunicativa. Aplicando el concepto a las redes de comunicacién
electrénica, 1as politicas de exclusién y no acceso a los medios electrénicos asumen de partida una
determinada densidad de red, que en principio, es menor de |a posible pues no permiten conectar a
todas las personas.
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10.- Procesos informativos externos

Los procesos informativos externos también se ven afectades por la utilizacion de
sistemas electrénicos de comunicacion. Para su andlisis serd necesario distinguir
entre el papel de ias organizaciones como receptoras de inforrmacion de su papel
como suministradoras de informacion. En ambos casos, los seguidores de la

posicion optimista auguran buenos resultados.

a) Captacion de recursos externos

Cronin (1995) asegura que el problema de los sistemas tradicionales de obtencién
de la informacién en las organizaciones se deriva de [a poca atencion que se
suele dar a la captacidén de informacién externa. Asimismo, en organizaciones
jerarquizadas, la informacion no siempre fluye naturalmente en todos los niveles
jerarquicos y son los niveles mas altos sus clientes mas importantes. De hecho, la
cupula suele ser bombardeada con mas informacion de la que es capaz de

asimilar mientras en otros estamentos no disfrutan de su utilizacion.

La posibilidad de conexién con el exterior via Correo Electrénico, la suscripcidn a
listas de distribucion colectivas 0 a los tablones de anuncios mundiales permite
gue todos los empleados tengan un contacto directo con los mudltiples y complgjos
recursos externos de informacidon. En el caso de las conferencias colectivas
proporcionan un espacio donde obtener informacion, plantear y debatir preguntas
o reflexiones sobre cualquier tema de interés del trabajo diario en la organizacion.
La simple utilizacién del Correo Electrénico permite agilizar los procesos
comunicativos e informativos con el exterior y ahorra costes en comunicacion.

La participacion en listas de distribucion contribuye principalmente a que la
informacion llegue directamente alli donde es necesaria, sin intermediarios,
evitando ia “deformacion de la informacion” {Gonzalo Molina;1988) propia de la
difusidon multinivel. Ademas, representa una ventaja competitiva al emerger nuevos
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captadores y difusores de informacidn dentro de la propia organizacidn. Otra
posibilidad sera el establecimiento de un departamento cuyo cometido sea
localizar en ia red Internet informacién estratégica de interés individual o colectiva

a la propia organizacion para su difusién interna.

b) Imagen Corporativa

El segundo nivel de analisis se refiere a su funcion para ofrecer la imagen
corporativa. La creacion de listas de distribucion especializadas puede convertirse
en uno de los canales de comunicacién mas eficaces con el exterior. Estas listas
ofrecen una via directa para conocer la opinién externa sobre las actuaciones de
la organizacion pues se convierten en un medio indiscutible para canalizar las
dudas, quejas o peticiones del exterior. La suscripcion a las listas puede realizarse
con personas con las que ya se mantenga una relacion institucional o con
individuos que contacten por primera vez y que soliciten su suscripcion. En el caso
de estos ultimos, se puede optar por crear una compilacion de las preguntas mas
frecuentes en forma de “Frequently Asked Questions” (FAQ)®' cuya distribucién se
realice via electronica. La misma funcidn, aungue quizas con una operativa mas
adecuada, cumple la formaciéon de tablones de anuncios virtuales (NEWS). En
organizaciones comerciales o industriales estas nuevas herramientas estan
haciendo posible la aparicidn de lo que se ha dado en llamar “Intermarketing”
{Cronin:1994) ya que estan posibilitando transformar el marketing tradicional en

una nueva forma de comunicar con los clientes y para conocer sus preferencias.

Al igual que se veia en los procesos informativos internos, una potente
herramienta para los procesos externos es la confeccion de un servidor de WEB
(World Wide Wide ) que contenga un conjunto de paginas relacionadas entre si

que ofrezcan la imagen corporativa. De esta manera, fa organizacion puede

¥ Las "Frequently Asked Quastions” son documentos de recopilacién de las preguntas mas frecuentes
sobre un tema determinado.
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consagrar su identidad visual, exponer su filosofia, misidn y objetivos, ofrecer
publicidad e informaciones de la organizacion, las ultimas noticias de interés
(Lopez Hermoso et al:1996). La realizacién de una catalogo impreso y su envio a
un gran grupo de potenciales clientes es algo extremadamente caro. Con estos
nueves servicios se ofrece una informacion detallada y regularmente revisada, que
puede ser consultada las 24 horas al dia y por millones de usuarios de la red. Otra
aplicacién de las paginas de Web en organizaciones comerciales esta siendo la

Televenta (Funk:1995) aunque todavia no se ha producido su despegue definitivo.

Los seguidores de la posicion pesimista, sin embargo, vinculan el impacto de la
utilizacion de los medios electrénicos para los procesos comunicativos externos a
la compatibilidad de la redes electronicas, pese a que se reconoce que la
interoperatividad de las redes ya es posible gracias a la red Intemet y sus
protocolos de comunicacion. Otro punto a tener en cuenta en la aplicacion del
Correo Electronico a estos procesos informativos sera el nivel de implantacion y
extension de estos medios en el resto de las organizaciones del entorno, nivel que

hara posible la interlocucion por dicho medio.

4.3.4.3. Cambios en la Estructura Organizativa

L.os seguidores de la posicién optimistas, como ya se ha visto, atribuyen una serie
de cambios a los procesos comunicativos e informativos de las organizaciones con
la introduccién y utilizacion del Correo Electronico. Entre sus impactos mas
importantes destacan el aumento de la comunicacidn, los cambios en sus
procesos comunicativos direccionales, la mejora de la eficacia comunicativa, la
creacidon de nuevas redes etc., en definitiva, su introduccion significa la
modificacion de la estructura comunicativa de la organizacion. Numerosos autores
sostienen (Saez Vacas:1996) que dicha estructura esta intimamente ligada a la
estructura organizativa. Por tanto, cualquier cambio en el nivel comunicativo tiene
una repercusion directa en el organizativo. Las primeras investigaciones empiricas

sobre |a implantacién del Comreo Electrdnico descubrieron, como consecuencia de
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este medio, el surgimiento de una nueva forma de estructura organizativa, que
recibid el nombre de Qrganizacion en Red (Networked organization) (Sproull y
Kiesler:1992) o Empresa reticular (Sdez Vacas:1996). Segun este ultimo autor
bajo diferentes denominaciones se esta hablando de organizaciones “cuya
estructura se (re) construye y potencia sobre el uso intensivo de redes
informaticas, comunicaciones y “groupware™ (Saez Vacas: 1996, 28). Este tipo de
organizacion se erige, pues, sobre la perfecta simbiosis entre ia tecnologia y el
capital humano de la organizacion. Su pieza angular es la informacién. Los
sistemas de comunicacion electrénica se convierten en la herramienta que,
mediante la conexién de todos los ordenadores, posibilita la aparicion de un
sistema de comunicacion basado en el flujo libre de dicha informacién. Asi, la
tecnologia sélo adquiere importancia como instrumento generador de ese nuevo
sistema. Pero ademas, el correo electronico se convierte en un factor de cambio
de la organizacién al estimular una nueva estructura comunicativa. Analizados en
el apartado anterior los aspectos relacionados con la comunicacion es necesario

que se descubran los vinculados a [a estructura organizativa.

1.- Caracteristicas de la Organizacion Reticular

La filosofia misma en la que se basa la Organizacion en Red quiebra con los
principios sobre los que se asienta las concepciones clasicas de la organizacion.
De hecho, sus postulados fundacionales prociaman precisamente io contrario de
lo que propone Max Weber con su organizacion burocratica ideal. El estudio de
los principios de la Escuela burocratica nos facilita la base necesaria sobre la que

construir el analisis de la nueva organizacion reticular.

El tipo de organizacién planteada por el socidlogo aleman (Weber:1984) se apoya
en la autoridad técnica y se caracterizada por |a burocracia. La meta principal de
la organizacion burocratica es la eficacia econémica que intenta conseguir con la
racionalidad de los procesos organizativos y con la confeccion de una serie de

normas y reglas que ordenan su jerarquia y definen las tareas a desarrollar en los
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diferentes puestos de trabajo de la misma. De esta manera, la autoridad y los
puestos de trabajo estdn ordenados en una estructura jerarquica en forma de
piramide, aumentando el poder de decision y autoridad segun se asciende en

dicha piramide.

“Se obedece, no a la persona en virtud de su derecho propio sino a /la
regla estatuida, la cual establece al propio tiempo a quién y en qué
medida se deba obedecer. También el que ordena obedece, al emitir
una orden, a una regla: a la "ley” o al ‘reglamento” de una norma
formalimente abstracta” (Weber:1984, 707)"

Asi, el tipo de dominacidon establecida, es decir, “la probabilidad de hallar
obediencia a un mandato determinado” (Weber:1984, 706), en este tipo de
organizacion, es la dominacién legal que se establece en “la empresa capitalista
privada’, como en otras organizaciones, y se realiza en virtud de un estatuto. La
autoridad, por tanto, queda fundamentada por dichas normas establecidas: es una
autoridad racional. Ademas, las posiciones en la piramide también estan fijadas
dentro de esa jerarquia y cada miembro puede ser intercambiable dentro de

determinadas cualificaciones, por las que fue contratado.

El sistema de normas y leyes que, como se veia, regula la autoridad, también
determina la conducta y el comportamiento de los miembros de la organizacion.
Cada miembro de la organizacion se ha de comportar conforme a un sistema
establecido previamente. La burocracia implica también el gobiemo de los
expertos, cuyas decisiones se ponen en practica sin consultar a aquellos a

quienes afectan.

Otra de las caracteristicas mas distintivas de este tipo de organizacion es el hecho
de que las relaciones interpersonales establecidas dentro de la misma se basan
en vinculos impersonales carentes de emotividad y sélo tienen sentido en el
ambito de las actividades profesionales desarrolladas en la organizacion. El

trabajador debe mantener una separacion estricta entre su vida profesional y su
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vida privada, quedando la primera regulada por normas y leyes racionales. El

comportamiento del individuo se rige:

“en virtud del deber objetivo del cargo, su ideal es. disponer sine ira et
studio, o sea sin la menor influencia de motivos personales y Ssin
influencias sentimentales de ninguna clase, libre arbitrariedad y
capricho, y, en particular, “sin consideracion de la personalidad”, de
modo estrictamente formal segun reglas racionales o bien,, alli donde
éstas fallan, segun puntos de vista de conveniencia
“objetiva™(Weber,: 1984, 707).

En definitiva, la organizacion burocratica potencia principaimente la estabilidad, la
rentabilidad y la capacidad de control sobre los miembros de la misma. Sus

caracteristicas mas definitorias son:

+ lineas claras de autoridad jerarquica. En la configuracion de los puestos de
trabajo cada persona tiene autoridad directa sobre las personas que se
encuentren inmediatamente en su escala inferior y estaran sometidas a la

supervision de sus inmediatos superiores.

« division en unidades separadas en funcion de su especializacion.

o Existencia de un conjunto de normas y reglamentos formalmente
establecidos que regulan las decisiones y acciones y aseguran la
uniformidad de las acciones independientemente de la actividad que se
desarrolle.

e La admisién, el ascenso, retribuciones etc. estan perfectamente regladas.
La carrera profesional se fija en funcién de la acreditacién de la capacidad

del individuo (formacién}

» Estabilidad laboral: empleados con contratos fijos
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+ Despersonalizacion de los individuos en la realizacién del trabajo. Con el fin
de evitar distorsiones en el desempefio de las propias tareas, las personas
deben mantener un total distanciamiento personal de la actividad.
Precisamente el principio jerarquico y normativo de los distintos niveles

tiende a favorecer esta despersonalizacién.

» mantenimiento de registros escritos como propiedad de la organizacion.

La nueva organizacién en red surgida, como han asegurado muchos autores,
como arquetipo de la sociedad postindustrial (Hage y Powers: 1992; Ortiz
Chaparro: 1996) o la sociedad de la cultura de la economia informacional/globai
(Castelis: 1997b), se opone frontalmente a muchos de los principios reguladores
de la organizacién burocratica. Por ejemplo, se mitigan las relaciones de autoridad
y relaciones jerarquicas asi como se impulsa la desregulacidn normativa de los
comportamientos de los individuos en ia organizacion. Como primera
aproximacion al examen comparativo con respecto a la organizacion weberiana,

se exponen, de manera esquematica, sus diferencias mas importantes:

¢ aplanamiento de las diferencias jerarquicas. Castells (1997b) define este
nuevo modelo de organizacion como el paso de las burocracias verticales
(Weber) a la gran empresa horizontal. Su estructura organizativa ya no se
sustentarda en la pirdmide jerarquica sino en el debilitamiento y

aplanamiento de ia misma.

¢ interrelacién de las distintas unidades para conseguir la integracion y ia
maxima coordinacion donde antes se realizaban funciones auténomas y
divisién especializada de tareas. Se potencia, asimismo, el trabajo en

equipo y se instituye la evaluacion conjunta de resultados.

¢ incremento del comportamiento que no esta establecido y que no se rige
por normas generales regladas. Muy por el contrario, se incentiva la

creatividad y la participaciéon en el desarrollo comtn de la organizacion lo
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que permite un mejor aprovechamiento de las potencialidades de cada

trabajador

e promocidn del personal en virtud de su creatividad y facilidad para trabajar

en grupos

¢ trabajo por turnos dentro y fuera de grupos de trabajo flexibles

e un mayor acceso a la informacion dentro y a lo largo de toda la

organizacion.

¢ maximizacion de los contactos con los proveedores y clientes.

¢ organizacion entorno al proceso no a la tarea.

Un analisis mas profundo de estas caracteristicas ayuda a explicar las causas que
motivan la aparicion de este nuevo tipo de organizacién. En el examen que se
presenta a continuacion, se estudian primero los motivos de caracter interno,
principaimente asociados a la introduccidon de los medios electrdnicos de
comunicacion, para posteriormente, plantear los cambios relacionados con

aspectos socioecondmicos externos a la organizacion.

Ya se ha visto que uno de los principios basicos sobre los que se asienta la
Crganizacién en Red es la interconexidn electrénica de todos los trabajadores de
la misma. Gracias a ello, se posibilita el libre intercambio de informacién. Dicha
interconexion electronica global posibilita la creacion de un areas comunes en la
que todos los trabajadores pueden aportar sus ideas y opiniones gracias a las
listas de distribucidn y foros de debate (NEWS) electrénicos, independientemente
de su localizacién fisica, temporal o jerarquica, como ya se vio. La experiencia
empirica ha demostrado que la aparicién de estos espacios de encuentro virtuales
genera un ambiente mas democratico y abierto y posibilitan que un mayor ndmero

de trabajadores (la totalidad, en teoria) se hagan participes del desarrollo comdn

209



de la organizacion. Ya se veia mas arriba ademas que los optimistas apuntaban
que los medios electrdnicos actuaban como potenciadores de la participacion, al
mitigar las barreras propias de la comunicacidon asincrona, tales como la
superioridad de las personas con mayor elocuencia en las reuniones sobre el
resto. En resumidas cuentas, el libre acceso a la informacion y la circulacion de ia
comunicacion produce un aumento de la participacién. Precisamente, este es
uno de los pilares mas importantes sobre los que se asienta la Organizacion en
Red.

La apuesta por el establecimiento de un entorno participativo se basa en la
creencia de que cualquier trabajador tiene algo importante que aportar a la
organizacion y el conjunto o suma de contribuciones mejorara exponencialmente
la eficacia y capacidad de respuesta de la misma. Estos cambios imponen una
nueva cultura organizativa. La cultura de ila participacion y de la iniciativa.
Contrariamente, la organizacién clasica, también llamada “hombre organizacional”
(“organization man”) (Barllett, y Ghoshal: 1995), se basa en sistemas normativos
que aseguran el control, y que fomentan la cultura de la pasividad, |a resignacién y
el conformismo. Sus sistemas de comunicacién existen con el Unico fin de
mantener la autoridad y el control sobre ias tareas que se realiza y alimenta,
principalmente, los procesos comunicativos descendentes. Las organizaciones
reticulares, muy por el contrario, desarrollan politicas de incentivacion de la
participacibn que estimulan la creatividad y satisfaccion en el trabajo del
empleado. Los nuevos sistemas electrénicos de comunicacion, por tanto, se
construyen sobre la base de la participacion y permiten el intercambio de
comunicacion multidireccional. Entre sus actuaciones se encuentran las de
desarrollar politicas que aviven la utilizacion de estos sistemas como, por ejemplo,
el uso de los mismos por parte de los mandos directivos. Con ello, consiguen el
aumento de la motivacién y satisfaccién en el trabajo de los empleados en la
organizacion que genera un mayor sentimiento de pertenencia a la misma (ver

apartado al respecto).

Asimismo, este tipo de organizacion rompe con la concepcidn organizativa del
trabajo basada en la carencia generalizada de sentido de la responsabilidad sobre
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el resultado del conjunto, en la que cada persona se siente exclusivamente
responsable de su parcela de funciones definida por limites muy claros. La
busqueda de soluciones se considera algo abstracto y ajeno a la misién del
empleado individual que esta orientado a su trabajo concreto y considera gue los
temas gque no le han sido expresamente encomendados escapan a su
incumbencia y son temas de “el jefe” o “la direccion”. La Organizacion en Red al
integrar los conceptos de objetivo comun y de cooperacion libre y responsable de
todos los miembros del grupo, hace que sea posible suprimir las barreras entre las
personas y facilitar la cooperacién para conseguir los objetivos comunes. Se abre
la puerta de la participacion, gracias a la libre distribucién de la informacion entre
las personas. Se produce el alineamiento™ (Naisbitt y Auburne: 1986) de todos los
trabajadores entormo a los objetivos de la organizacion. Ortiz Chaparro (Ortiz
Chaparro: 1996) sostiene que todo ello transforma también el papel del trabajador
en la organizacién que asume no sblo una tarea especifica sino -que ha ser
polivalente para responder a las nuevas exigencias de un entomo en continuo
cambio. La organizacion premiara ademas aquellos empleados que sean mas
creativos y participativos dentro de la misma. Es lo que algunos autores han
llamado “empowerment” (Barllett, y Ghoshal: 1995; Ortiz Chaparro:1996). Naisbitt
y Auburne sefialan que “en /a era de la informacion el recurso estratégico se basa
en el conocimiento y en la creatividad, y la empresa sélo cuenta con una forma de
obtener tan valioso recurso, es decir, por medio de su personal’ (1986, 13).
Ahondando en esta argumentacion, Castells (1997b), por su parte, asegura que,
en el nuevo sistema econdmico actual, la innovacion es una de las piezas claves y
por tanto, una de la nuevas metas de la organizacidon serd la de conseguir
aumentar sus fuentes de conocimiento. Por ello, este autor apoya también la
participacion de todos los trabajadores en el proceso de innovacion para evitar la

pérdida de lo que él llama conocimiento tacito™,

* Egte concepto lo introducen Naisbitt y Auburne (1986). El alineamiento consiste en un proceso de creacidn
de una visién conjunta de la organizacién que responsabiliza a los trabajadores para conseguirla, asumiéndola
como si fuese propia y compartiendo fa obligacién de lograria. De hecho, con la alineacién se praduce un
ajuste entre las metas individuales y las metas generales de la organizacion

B castells asegura que una de las diferencias mas importantes entre las empresas japonesas y las
norteamericanas y que subyace en el aumento espectacular de productividad en las primeras, es el
aprovechamiento del conocimiento tacito de los trabajadores formado gracias a su experiencia.
Normaimente, este tipo de conocimiento se pierde en organizaciones con procedimientos de gestién
demasiado rigidos {Castells:1997,198).
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Este aumento de comunicacion y participacion repercute también en otro de los
pilares basicos de las organizaciones burocraticas: el principio de la jerarquia.
Como se ha ido avanzando a lo largo de este capitulo, segun las investigaciones
realizadas, el desarrollo de sistemas de comunicacion electrénicos que favorecen
la participacion propician la aparicién de una estructura organizativa menos
jerarquizada y mas democratica, lo que, en la practica supone romper con la
estructura piramidal clasica. La importancia de cada uno depende menos de qué
cargo se ocupe y mas de las ideas que se aporten. Como contrapartida, el
empleado ha de asumir una mayor responsabilidad al participar mas en la vida de
la organizacion. La nueva estructura organizativa da paso a lo que se ha llamado
“corporacion individualizada” (“the individualized corporation”) en abierta
confrontacién con los principios del “hombre organizanizacional® (“organization
man’) (Barllett, y Ghoshal: 1995) o organizacidon burocratica clasica. El
aplanamiento organizativo no es mas que el reflejo de la nueva cultura
organizativa apoyada en la acumulacion de conocimiento, habilidades y
capacidades de cada uno de los miembros de la misma. Hammer y Champy en
1993 (Rifkin:1996) bautizaron esta tendencia como la reingenieria de empresa,
que se caracteriza por dicho achatamiento u horizontalidad y por el traspaso de un
namero mayor de responsabilidades a los trabajadores. Ademas, estimulan la
autogestian, la atencion exclusiva al cliente, con el menor tiempo vy esfuerzo
posible, una mayor comparticién del trabajo y el trabajo en equipo basado en el
conocimiento (De Mulder y Gonzalez:1995). Rifkin (1996), sin embargo, advierte
que estos procesos organizativos implican también la desaparicién de los
cuerpos de mandos intermedios y la desaparicion de los puestos de menor
cualificacién, ya que se unifican trabajos y tareas en un soélo proceso. Naisbitt y
Auburne (Naisbitt y Auburmne: 1986) apoyan esta teoria y aseguran que las
reducciones de plantilla en estos mandos es de entre un 10 a un 40% en EEUU.
Rifkin (1998) sostiene asimismo que la reduccién de mano de obra se debe a que
los ordenadores permiten realizar, con una economia de medios mayor, tareas
que antes empleaban a un gran numero de personas. Los nuevos sistemas

electronicos de comunicacion favorecen que la informacion sea procesada de
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forma horizontal y no verticaimente, obviando la estructura piramidal tradicional en

favor de redes que operan en un mismo nivel comdn a todas ellas.

Otro de los efectos mas sobresalientes de este nuevo entorno apoyado en
sistemas electronicos de comunicacidn se esta haciendo sentir en los procesos
de toma de decisiones. El aumento de la comunicacion entre los miembros de la
organizacion junto con el libre acceso a la informacidén requerida para desemperiar
adecuadamente los trabajos, favorece la descentralizacion y con ello, la
participacion en la toma de decisiones. Como asegura Sabatier (Jurado:1995) “las
decisiones, cada vez mas, se van a tomar por mucha gente. Los puntos de
decision estan sufriendo cambios porque, ahora, éslos se elevaran hacia la alta
direccién pero también hacia abajo, en donde el profesional tendra
progresivamente mayor capacidad de decision”. Pese a que las decisiones uitimas
siguen siendo responsabilidad de determinados cargos directivos las numerosas
aportaciones de un mayor nimero de personas se convierten en valiosa

informacion que ayuda tomar la mejor opcidn.

Como consecuencia de estos cambios, también se estan transformando los
estilos de direccidn existentes en la organizacion. En la concepcidn clasica de la
organizacion, se asigna al directivo el papel de definir, contabilizar y controlar el
trabajo de los subordinados. En la nueva Organizacidon en Red, que fomenta el
trabajo en equipo, el directivo asume el papel de coordinador mas que el de
inspector de trabajo. Una de sus funciones mas importantes sera la de activar los
grupos de trabajo y fomentar el aprovechamiento de las potencialidades de cada
trabajador. Consecuentemente, el estilo vertical de direccién autoritaria da paso a
un sistema de direccién donde cada cual representa un recurso para ofras
personas y a su vez, recibe el apoyo y ayuda necesana desde diferentes puntos
mediante un sistema de comunicacion horizontat en forma de red (Naisbitt y
Auburne: 1986). Todos los integrantes del sistema, tanto el trabajador como el
directivo, debe asumir su nuevo papel tanto como conductor de soluciones o
peticionario de las mismas. En este contexto, se hace comprensible |la importancia
del desarrollo de sistemas de comunicacion electrénica como las listas de

distribucion o la utilizacién del Correo Electrénico para la obtencion de informacion
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y el acceso universal a todos lo trabajadores, como se indicé en anteriores

apartados.

Pero la configuracion de esta nueva estructura organizativa no depende
exclusivamente de factores intemos sino también de factores externos. La
organizacion clasica respondia a un tipo de contexto estatico y simple, sellado por
ta estabilidad de las relaciones y ios mercados. Los organigramas se construyen
en virtud de dicha estabilidad, subdividiendo el trabajo en unidades y subunidades
y estableciendo lineas claras de mando y control sobre cada puesto de trabajo. La
estructura organizativa clasica se fundamenta en la racionalizacion de las
responsabilidades y las relaciones. Sin embargo, estas mismas caracteristicas
resultan inoperantes en situaciones cambiantes 0 en entornos excesivamente
turbulentos. Por ello, la organizacién en red opta, como respuesta a estos nuevos
entornos, por la horizontalidad o achatamiento organizativo y por estructuras
adhocraticas basadas en equipos de trabajo puntuales o grupos de trabajo ad
hoc. La flexibilidad de dichos grupos permite dar respuesta a cada situaciéon con
mayor eficacia aunque la formacién de grupos puntuales no implica
necesariamente la desaparicion total de la estructura organizativa sino mas bien
su reordenamiento en funcién de nuevos parametros. Cada grupo de trabajo se
configura con la combinacion exacta de capacidades y recursos (tanto humanos
comao econdmicos) disponibles en la organizacién, dependiendo de las exigencias
de cada proyecto concreto. La organizacién se convierte en un entramado de
“grupos de trabajo ad hoc” que se superponen y entrelazan segun se aumenta en
amplitud y complejidad del proyecto. Asi, cada grupo de trabajo puede pertenecer
a su vez a grupos de trabajo mas amplios, que se engloban en otros mayores. La
creacién y desaparicion de los grupos se encuentra en continuo dinamismo: la
vida media de cada grupo dependera del cumplimiento de los objetivos para los
que fueron creados; y la creacién de nuevos grupos estara supeditada a las
necesidades existentes en cada momento. Asimismo, cada trabajador ya no
pertenece exclusivamente a la unidad de la que depende funcionalmente, como
en [a organizacion clasica, sing que puede formar parte de varios grupos de
trabajo a la vez y por tanto, a diferentes unidades organizativas. En definitiva, se

posibilita el trabajo muitidisciplinar: varios especialistas trabajan conjuntamente
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aunque pertenezcan a diferentes unidades o departamentos. Marlone y Rockart
(1991) caracterizan este tipo de organizacion como aquella que se crea con
numerosos equipos de trabajo en funcion de proyectos sujetos a continuos
cambios y que basan su coordinacion en la comunicacién lateral de todos sus
miembros. Por ello, 1a utilizaciéon de los medios electronicos de comunicacion se
hace imprescindible para agilizar cualquier proceso. En estrecho vinculo con esto,
segun Monge y Eisenberg (1987), como ya se vio, asociaban la utilizacidon de
estos medios y la aparicién de nuevas redes de comunicacién a los entornos
turbulentos, que son precisamente los que favorecen la creacion de estructuras

adhocraticas y basadas en grupos de trabajo ad hoc.

La comunicacion electronica facilita también la aparicion de grupos de trabajo
formados por personas geograficamente distantes ¢ incluso por teletrabajadores.
De hecho, Castells (1997a) sostiene que las nuevas tecnologias son las
causantes del funcionamiento empresarial en red con la fuerza de trabajo dispersa
en diferentes localidades y/o empresas, ya que dichas tecnologias hacen posible
su coordinacion. Naturalmente, la configuracion de la organizacién con grupos de
trabajo ad hoc implica, entre otras novedades, cambios en los estilos de direccidn,
ademas de los hasta ahora expuestos, ya que la coordinacion y direccion varian
cuando los componentes del grupo estan compuestos por personas que parcial o

totalmente trabajan electrénicamente.

Bajo estas premisas se conceptualiza lo que se ha identificado como la “oficina
virtual” {Snizek:1995). Aparecen con ella nuevas formas de contratacién que
permiten ta existencia de una “red virtual de expertos” que ofrecen sus servicios a
varias organizaciones a la vez para trabajos temporales. Sdez Vacas (1996) habla
de la ineludible redistribucién del trabajo y caracteriza la actual situacion como la
nueva “geometria laboral vanable”. En el adjetivo “variable” resume |a flexilidad del
trabajo, que puede ser calificado como disperso, mévil y temporal, ademas, por
supuesto, de virtual para recoger a las nuevas modalidades de teletrabajo. Sin
embargo, Castells (1997a) advierte que la flexibilidad que propugna la empresa
red, con la formacidn de redes de trabajadores free-lance, por ejemplo, no esté

exenta de inconvenientes. Para el trabajador supone una pérdida de poder frente
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al empresario pues individualiza su relacién. Segun este autor, los sindicatos no
estan, de momento, preparados para funcionar en red, lo que en la practica
supone la relacion bilateral entre trabajador y empresario. Como consecuencia, el
trabajador es mas vulnerable y pierde capacidad negociadora, sobre todo en los
niveles mas bajos de cualificacion. A la postre, se incrementan las desigualdades
salariales y empeoran las condiciones de trabajo. Igualmente la empresa se
enfrenta al dilema de flexibilizar -como medida para hacer frente a la
competitividad- o de estabilizar el trabajo para asegurar la productividad -medida
en la economia/informacional como la calidad y motivacién del trabajador-. La
primera opcién supone la pérdida del conocimiento acumulado del trabajador
sobre el funcionamiento de la empresa y su imbricacién individual en los cbjetivos
organizatives. Con la precarizacién del empleo, el trabajador utilizara el
conocimiento acumulado en beneficio propio para aumentar su capacidad
negociadora, y mostrara total desinterés por los objetivos concretos de cada
organizacion, que “nunca es la suya’ (Castells;1997a). A esto se suma la
afirmacion sostenida por algunos autores acerca de la dificultad para mantener la
cultura empresarial intacta cuando se trabaja con grupos electrénicos o

teletrabajadores.

Juan José Castillo (1996), por su parte, subraya la misma tendencia expuesta por
Castells y asegura que este cambio organizativo esta disefiado “para una nueva
gestién de la fuerza de trabajo que utilice las capacidades mas affas de los sujetos,
o la “profesionalidad colectiva”; que recurra a una oferta de trabajo mas amplia y
con menor capacidad de negociacién’(1996, 65). Segun este autor, ia aparicion de
las nuevas tecnologias ha fomentado este tipo organizativo pues su utilizacion
esta especialmente indicada en la coordinacidon de dichos grupos o de las
“pequefias unidades productivas’ aunque se encuentren separadas fisicamente.
Ademas, considera que esta organizacién encaja perfectamente con los nuevos
disenos productivos pensados para ser fabricados de manera auténoma. Y en
este punto es en el que Castillo amplia su analisis retacionandolo con los nuevos
procesos productivos. Esto plantea la necesidad de completar este analisis
atendiendo a un conjunto mas amplio de variables. De hecho, los cambios

organizativos derivados de la utilizacién de sistemas de comunicacién electrénicos
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y las caracteristicas estudiadas hasta el momento sobre la Organizacion en Red
son solo la punta del icerberg de un conjunto de cambios experimentados en las
organizaciones de la sociedad posindustrial. Por ello, es absolutamente necesario
que se extienda este analisis a un nivel macro, relacionando las novedades en el
entorno organizativo como consecuencia del Correo Electrénico con las ultimas

tendencias organizativas en la nueva sociedad posindustrial.

2 - Tendencias organizativas en la Sociedad Postindustnal

Siguiendo la linea argumental expuesta mas arriba, la reestructuracion
organizativa no depende sdlo y exclusivamente de factores internos (por ejemplo,
introduccidn de una tecnologia) sino también de la combinacidn de una serie de
factores externos. En este apartado, se tratara de analizar las circunstancias, so0lo
apuntadas ligeramente en la argumentacion expuesta hasta ahora, que han hecho
posible la aparicién de dicho modelo organizativo asi como las nuevas tendencias

experimentadas por las organizaciones en la postmodernidad.

Numerosos autores (Giddens:1989; Hages y Powers:1992; Ortiz Chaparro:1996;
Castillo:1996; Castells:1997b) coinciden en afirmar que la confluencia de un
conjunto de circunstancias como i0s nuevos procesos productivos, la globalizacion
de la economia, el aumento de la competitividad, los cambios en los mercados han
hecho insostenible el mantenimiento de las estructuras organizativas rigidas
caracteristicas de la sociedad industrial. Este nuevo entorno ha forzado la
aparicién de organizaciones con mayor flexibilidad y capacidad de adaptacion a
un mercado en continuo cambio. En buena medida, los sistemas de interconexidon
electrénica han contribuido a su aparicion y a la restructuracion en forma de red.
Sin embargo, Manue! Castells (1997b) opina que no son sus unicos causantes, y
que para operar en la nueva economia global, las organizaciones han tenido que
realizar un esfuerzo considerable de adaptacion de sus estructuras,
convirtiéndose ellas mimas en una red. De hecho afirma que “éste es en esencia
el significado y el propdsito del modelo de empresa honizontal, que suele ampliarse
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a la descentralizacion de sus unidades y con la creciente autonomia otorgada a
cada una, permitiendo incluso que compitan entre si, si bien dentro de una
estrategia general comun’(1997b, 193). Descentralizaciéon y autonomia también
son apuntadas como tendencia por Juan José Castillo (1996), como se ve mas

armriba.

Pero, ¢ cuales son los cambios mas destacables que se han experimentado con el
pasc de la sociedad industrial a la postindustrial y que determinan tan
tajantememte los modelos organizativos?. Uno de los mas importantes es Ia
transicion de sistemas de produccién en serie a sistemas de preduccion flexible,
es decir, el paso del taylorismo-fordismo al posfordismo (o “toyotismo”).

El modelo de produccién en serie o fordismo se basada en sistemas de
produccion mecanizados (cadena de montaje) para mercados de masas. Su
origen hay que buscarlo en Taylor. Con el fin de mejorar la produccidn, Taylor ided
los principios de la Administracion Cientifica del trabajo (Scientific Management)
que permitia organizar racionalmente el trabajo e imponian organizaciones
estructuradas segun los principios de integracion vertical y subdivision del trabajo,
excluyendo del taller las funciones de tipo intelectual y concentrandolo en la
direccion. Para el desarrollo de la cadena de montaje partié de un estudio
detallado de los procesos industriales con el fin de dividirlos en operaciones
simples que pudieran organizarse y sincronizarse con precision (Giddens: 1989).
La idea fundamental es que el rendimiento de los trabajadores puede ser
considerablemente aumentado mediante un mejor aprovechamiento de sus
energias, efecto que se consigue ¢con una mayor descomposicidn y racionalizacion
de sus tareas que redunda en una mejora de su retribucion (Zerilli: 1992). Taylor
se centrd principalmente en la organizacién del trabajo pero descuidd la parte
comercial del proceso. Fue Henry Ford el que permitié pasar a la venta masiva de
los productos de la cadena de montaje. En realidad, por fordismo se entiende
precisamente el sistema de produccion en masa mediante las cadenas de montaje
desarrollado para mercados de masas (Giddens:1989). Una de las innovaciones
mas notables que introdujo Ford fue la cadena de montaje movil. No obstante, el

sistema de produccidn fordista sdlo podia ser aplicado en sectores industriales
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que fabricasen productos estandarizados debido a los altos costes asociados a la
constitucidon de las cadenas de montaje. De ahi, que una de las industrias donde

mas extensamente se implantd este sistema de produccion fuese la del automdvil.

Sin embargo, a partir de los arfios 70 se aceleraron los cambios en el panorama
econdémico mundial. El éxito industrial de Jap6én y otros paises asidticos junto con
el desarrollo de las innovaciones tecnologia (micreelectrénica, biotecnologia y
nuevos materiales) produjo un reordenamiento de los mercados mundiales y el
cuestionamiento de la gestién fordista que ya no resultaba eficaz en el nuevo
contexto de incertidumbre y cambio. El sistema fordista estaba agotado y se hace
necesario una nueva forma de organizacion del trabajo que rompa con la tradicion
Fordista-Taylorista: es el posfordismo o los sistemas de produccion flexible,

protagonizados en una parte importante por Toyota,

La turbulencias de los mercados y las nuevas exigencias de la demanda chocaban
fuertemente con la excesiva rigidez propia del proceso productivo fordista. Segun
Alonso y Conde (1994) el sistema de produccidn en linea estaba disefiado para
dar respuesta a un mercado de productos estandarizados. Cuando el mercado
empieza a exigir continuos cambios en el producto, para hacerlo mas atractivo al
consumidor, la rigidez propia de la cadena de montaje resulta ineficaz ya que
cualquier modificacién supone fuertes reinversiones de capital. Asimismo, los
sistemas de produccién fordistas fallan en economias globales ya que son
facilmente imitables y exportables, con financiacidon suficiente, a paises donde la
mano de obra sea mas barata (Giddens:1989). Otro punto critico, detectado por
Ford, es el alto nivel de absentismo laboral. El origen se encuentra en la estructura
monotona y repetitiva de tareas que imponian las cadenas de montaje y que
reducian al maximo la cooperacién del trabajador. De ahi, los altos niveles de

insatisfaccion de los empleados.

El posfordismo consigue combinar la produccion de alto volumen con las
exigencias de un mercado en continuo cambio gracias a los sistemas de
produccién personalizados, en vez de con productos estandarizados. Ademas,

introducen nuevas formas de produccion mas colaborativas o de grupo que
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superan el absentismo laboral y la cultura jerarquica. De facto, algunos sociélogos
industriales (Giddens:1986) han concluido gue se evoluciona desde sistemas de
baja confianza que imponen la asignacion de tareas, nula autonomia de accion y
fuerte supervision a posiciones de alta confianza en las que existe una mayor
capacidad de decisién sobre el ritmo e incluso contenido del trabajo, siempre y
cuando se mantengan unas directrices generales. Se pasa, pues, de una
organizacién moderna que parte de un determinismo tecnolégico y que se dirige a
un consumo‘de masas a una organizacion postmoderna que admite diferentes
opciones tecnologicas y tiene una estrategia de comercializacion que intenta

satisfacer los nichos de mercado.

La irrupcion de las nuevas tecnologias, como ya se sefialaba, y la consiguiente
automatizacidn (robotizacién, disefo asistido por ordenador etc.) que estas
permiten ha contribuido extraordinariamente al desarrollo de los sistemas de
produccidn flexible. Los ordenadores permiten inventar y redisefiar rapidamente
cualquier producto a bajos costes dando lugar a los Sistemas de Produccion
Flexible ("FSM: Flexible Manufacturing Systems”). Asi, se pueden realizar varios
productos distintos a la vez en la misma cadena de montaje, asociando su
cantidad y calidad en funcion de la demanda concreta. Se tiende a aligerar los
procesos productivos de cualquier coste innecesario como las existencias
acumuladas, los espacios desaprovechados, los tiempos de preparacién de las
maquinas etc. Aparece el sistema de suministro “just in time” (justo a tiempo) que
regula la relacién entre el proceso productivo, los proveedores y los clientes. El

objetivo primordial es la adaptacion maxima a la demanda en continuo cambio.

Por otro lado, Castillo (1996) asegura que la flexibilidad que ofrece la informatica
es uno de los dos principios basicos que sustituyen a los sistemas de produccion
de grandes series. El otro concepto basico es la integracion que consiste en la
busqueda de una mayor tasa de utilizacién de la maquinas asociada a una
polivalencia mayor de las funciones realizadas por cada trabajador y que el

taylorismo anulaba.
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Castells (1997b) sostiene que la crisis de la produccion en serie tipificada provocd
también la crisis del modelo de las grandes empresas, por lo que se tiende hacia
una proliferacion de las pequefas y medianas empresas gue se ajustan mas a la

produccion artesanal personalizada.

En este sentido, Juan José Castillo (1996) nos descubre un ciclo vital importante:
historicamente hasta finales de los sesenta, en Francia y Espafia, se genera un
paulatino descenso del numero de pequeiias empresas y a partir de los 70 y 80,
se produce el efecto contrario. Segun este autor, el florecimiento de las pequenas
y medianas empresas a partir de los afos 80, hay que entenderlo como ia
respuesta a la pérdidas de empleo en las grandes empresas, ya sea como
generadoras del mismo o como un objetivo declarado y prioritario de las politicas
economicas e industriales a nivel general. De hecho, los tejidos productivos, la
organizacion y condiciones del trabajo ya no son lo mismo que fueron antes de
1975. En realidad, segun Gallino (Castillo, J.J.:1996), estamos frente a una
sociedad “neocindustrial” en la que el trabajo se encuentra en estado fluido y que
este autor caracteriza, entre otros aspectos, por la liofilizacién organizativa. De su

analisis se destacan los siguientes aspectos:

¢ Desarrollo de redes de comunicacion, fisicas o informaticas, necesarias
para integrar los fragmentos productivos y las funciones dispersas. Punto
que ya se ha expuesto scbradamente en apartados anteriores y con el
gue se coincide tedricamente con Gallino. En realidad, el analisis sobre
los cambios en la estructuras organizativas que se exponian en primer
lugar, se basaba principalmente en el estudio de las consecuencias
organizativas del desarrolio de redes electronicas de comunicacion

mediante la utilizacidn de sistemas electrénicos.
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¢ Deterioro de los sistemas de garantias para los trabajadores “solidos”, con
contratos indefinidos etc., hecho ya analizado también en esta exposicion
en relacion a las nuevas formas de contratacion aparecidas bajo el manto

de la oficina virtual u Organizacion en Red.

¢ La produccion en tiempo real, es el just in time .

e Por ultimo, y centrando de nuevo el andlisis en la "pequefizacion
organizativa®”, Gallino destaca la ‘liofilizacion  organizativa”,
descentralizacién y dispersion territorial, “empresas-red”, subcontrata
(outsourcing), etc.

Asi, la "liofilizacion organizativa”, es una tendencia constatada durante los ultimos
20 anos y que lleva a la desmembracion de las grandes empresas en pequenas
unidades y a la constitucidn de las pequerias empresas como “constelaciones “ ¢
“federaciones” de otras con un estructura reticular (de red) en lo que se podria
llamar “fa divisidn del trabajo entre empresas’. Segun Castelis (1997b) esta
segmentacion organizativa no significa la desaparicion total de las grandes
compariias, sinc mas bien ia crisis del modelo organizativo taylorista basado en la
integracion vertical y la gestion jerarquica. Asi, [as grandes empresas afrontan una
profunda reorganizacion interior llegando a la “pequefiizacién de su estructura
funcional y organizativa’(Castillo; 1996a, 67). Castilio (Castillo; 1996a, 67) sefiala

dentro de las caracteristicas mas importante de esta reestructuracién son las de:

¢ Permitir una mayor autonomia de cada unidad funcional. En realidad, “una
fabrica grande no es mas que la reunién de diversas fabricas pequefias”.

¢ Gracias a esta mayor autonomia cambia la cultura empresarial, facilitando
que cada vez mas niveles puedan tomar decisiones en contextos de

incertidumbre mientras que se conserva una cultura global de empresa.



o La red de subcontratista de la gran empresa no son inermes ante los
cambios de cultura organizativa por lo que se tiende a tener mas
responsabilidad e iniciativa, lo que en definitiva tiende a facilitar mas

confianza en el mercado.

Algunos autores sefialan como una de las ventajas mas sobresalientes de la
“liofilizacion organizativa” para la gran organizacidon-empresa la de que con su
reestructuracion han podido hacer frente a la expansion internacional mediante la
creacién de una red extensa de subcontratistas en torno suyo a nivel mundial. A
su vez, se ha constatado tambien que esta red de pequenas empresas mantienen
asimismo vinculos interempresariales, es decir, empiezan a forman parte de la red
de subcontratacion de varias organizaciones grandes a la vez. Tendencia que en
parte asemeja a la extensa red de alianzas estratégicas que viene siendo habitual

en las grandes organizaciones, y que incluye asimismo a la red de subcontratistas.

En definitiva, cada una de las tendencias organizativas expuestas hasta el
momento tienen como base la desintegracion de un modelo organizativo
imperante hasta la fecha; la organizacidon burocrdtica clasica. Y ello, como
consecuencia del paso de la sociedad industrial a la posindustrial que hace
imposible el mantenimiento de estructuras organizativas rigidas incapaces de

operar en entornos tan turbuilentos como los actuales.

4.3.4.4. El andlisis de los cambios comunicativos y organizativos desde la
posicién pluralista: el disefio social de la tecnologia en el entomo

organizativo

Hasta ahora, se han analizado las consecuencias de la introduccion del Correo

Electrénico en la estructura comunicativa y organizativa de manera excesivamente
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simplista y polarizada. Los optimistas abogan por los efectos positivos de dicho
sistema mientras los pesimistas subrayan los negativos. Pero, ;cual de las dos
perspectivas es mas acertada”?. Numerosos autores han sefialado la necesidad de
analizar la introduccién de cualquier tecnologia en el entorno organizativo desde
una perspectiva mas amplia que la que nos permiten hacer las posiciones
optimistas (deterministas) y pesimistas (indeterministas). F. Burton (1988) apoya
esta teoria. Asegura que el andlisis del impacto de las tecnologias de la
informacién, tanto a nivel macro como micro, no se puede contemplar
exclusivamente ramificando sus consecuencias en efectos positivos y efectos
negativos, dada la complejidad del fenédmeno. En opinién de este autor esta
dicotomia se debe a que todavia no se ha llegado al desarrollo pleno de las
mismas, propio de la sociedad postindustrial, lo que se traduce en una
especulacién sobre sus posibles consecuencias. Asi, en contraposicion a estos
analisis simplistas, y siguiendo con la terminologia establecida por Hirscheim,
desde la perspectiva pluralista, posicion defendida en esta tesis, se aboga por un
analisis multiple, atendiendo a los diferentes contextos organizativos tanto internos
como externos, aunque aceptando un modelo amplio para entender los cambios
que los medios electrénicos generan en las mismas. Consecuentemente, se
entiende que los cambios comunicativos y organizativos expuestos hasta ahora
pueden estar presentes en mayor o menor medida dependiendo de cada contexto
organizativo o incluso no existir. En definitiva, se defiende que ni los optimistas ni
los pesimistas tienen totalmente la razon y que el Correo Electrénico puede

producir diversos sistemas sociales.

Los miembros del Instituto Tavistock de Inglaterra, padres del enfoque
sociotécnico, son un buen referente para entender esta posicion ya que abogan
por un analisis mas amplio y completo de los impactos tecnoldgicos. Con sus
investigaciones llegaron a la conclusion de que un sistema técnico por si sélo no
conduce a un unico sistema social. De hecho, pueden existir muchas altenativas
para disefiar el sistema social que conduzca, con la introduccion de la tecnologia,
a una mayor productividad y satisfaccién personal (Kast y Rosenzweig: 1987).
Woodward (1980), que pertenece a este enfoque (Menguzzato y Renau:19995),
demostro con sus primeras investigaciones, diferencias en los efectos en distintas
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organizaciones atribuibles, segun esta autora, a la interrelacion entre |a tecnologia
y la organizacion y la adaptacion de la organizacién a la tecnologia empleada. Sin
embargo, afos mas tarde, y en clara divergencia con las posiciones optimistas y

pesimistas expuestas hasta el momento, Woodward sefala que:

"una de las primeras conclusiones que se pueden sefialar de la
investigacion (que realiza en 100 empresas Inglesas) es que se puede
demostrar, segun el principio formulado por Thorstein Veblen (1904), la
existencia de un vinculo entre la tecnologia y la estructura social. Sin
embargo, esto no prueba que la tecnologia sea la anica vanable importante
que determine la estructura organizativa, 0 que factores como /a historia de
la organizacion, la personalidad de las personas que contnbuyen a
desarroflaria y consecuenfemente a dirgina no sean igualmente
importantes” (Woodward: 1980, S0).

Asi, Woodward rectifica ia posicién mantenida en sus primeras investigaciones y
afirma que la tecnologia “no determina tanto la organizacion sino que define los
limites sobre los cuales puede ser determinada” (Woodward: 1980, 185). Kiing y
Jewett (1994), una década mas tarde, llegan a las mismas conclusiones con
respecto a los sistemas de comunicacion electronica. Sugieren que las
consecuencias de ia informatizacion y la configuracion de redes de comunicacion
electrénica son un producto de las distribuciones sociotécnicas o los disefios

sociales concretos, mas que de la tecnologia como unico efecto.

Asimismo, Woodward (1980), ofrece como conclusién que la tecnologia no sélo no
impone por si misma la estructura organizativa sino que ademas, tanto la
estructura como la tecnologia, son conceptos complejos y multidimensionales
imposibles de investigar sin un analisis mas completo. Attewell y Rule (1984), en
su clasico articulo “Computing and Organizations: What We know and What We
Don’t Know”, sefialan también que el estudio de los efectos de la introduccion de
los ordenadores y la tecnologia en las organizaciones es de una complejidad
mayor de [a que tradicionalmente se habia creido. Por ello, después de la revision
de la literatura publicada hasta el momento, denuncian la falta de un analisis

integro sobre las causas y los efectos de las mismas en los cambios sociales
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experimentados en las organizaciones. En sus conclusiones sostienen que las
tecnologias pueden producir diferentes efectos en organizaciones de
caracteristicas similares, aun partiendo de una misma causa. Diferencias, que
segun estos autores, son achacables a la diversidad de configuraciones
contextuales factibles, tales como el tipo de entorno o actividad en el que trabaja la
organizacién. En cualquier investigacion al respecto recomiendan determinar,
tanto como sea posible, qué tipo de causa-efecto es el mas comun en determinado
contexto e intentar posicionar el objeto de estudio dentro de la agrupacion de
todos los casos con idénticos resultados. Para establecer estas agrupaciones sera
importante que los resultados o las consecuencia de la tecnologia prevalezcan a

través del tiempo en cada contexto.

Otros muchos autores profundizan con sus investigaciones en la argumentacion
anterior que postula diferentes efectos con una misma tecnologia en funcién de
cada organizacion. Por ejemplo, Kraemer, Kenneth y Dutton (1991) sostienen que
los impactos de 1a tecnologia en la organizacion estan determinados, en parte, por
la implantaciéon y su disefio pero también por el tipo de organizacion y sus
usuarios. Ademas, estos autores distinguen entre los efectos directos, aquellos
gue han sido intencionados en su disefio, y los indirectos, que, tal y como decia
Woodward, se configuran a través de la interaccién entre la tecnologia y cada
organizacion concreta. Son precisamente éstos ultimos los que determinan el
conjunto de diferenciaciones organizativas. Markus (Markus et al.:1992;
Markus:1983), por su parte, ha sostenido insistentemente que una de las claves
que delimitan tales divergencias en los efectos de las tecnologias provienen de
como se utilice la tecnologia en cada contexto. Una posicién interesante es la
expresada por F. Burton (1988) quien afade que el impacto de las tecnologias de
la informacién en el incremento competitivo de las organizaciones dependera de
como se dirija su implantacién, pero también de como sea la estructura de trabajo

de la organizacion.

Repasando las concepciones optimistas y pesimistas se advierte que ambas se
construyen a través de la recapitulacién de aquellos efectos, positivos (optimistas)

y negativos (pesimistas), que mas frecuentemente se han observado en las
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sucesivas investigaciones realizadas en las organizaciones, aunque los polaricen
segun ia bondaz de sus efectos. Su analisis puede servir como punto de partida
con el que afrontar cualquier investigacion en el entorno organizativo, pero desde
esta tesis se defiende que las consecuencias en cada organizacién son fruto de la
interseccion de las coordinadas concretas del entorno externc como interno
(actividad, cultura organizativa, tamafoc etc.) de cada una. Siguiendo esta
argumentacion, la idiosincrasia es enorme, tanta como organizaciones existentes
aunque, como aseguran Attewell y Rule (1984), se puede llegar a un minimo
encasillamiento de los efectos de las tecnologias. Por ello, se consideran validas
las aproximaciones de los seguidores de la posicién optimista y pesimistas ya que
establecen una base sobre la que construir el analisis. Sobre todo, si se tiene en
cuenta que en una misma organizacion pueden estar conviviendo tanto los efectos

positivos sefalados por los optimistas como los negativos de los pesimistas.

1.- Aproximacion desde los planteamientos de /a Teoria de la Organizacion
en el analisis de la repercusion Correo Electrénico

Un punto de arranque para entender mas ampliamente las divergencias entre las
posiciones hasta ahora explicadas (pesimistas/optimistas) y las defendidas aqui
(posicion pluralista/institucionalismo segmentado) en el analisis sobre las
repercusiones comunicativas y estructurales del Correo Electrénico en las
organizaciones, nos lo facilita el propic planteamiento y concepcién tetrica con el
que se observen las organizaciones. Al analizar la abundante bibliografia sobre
teoria de la organizacion y partiendo de la Teoria General de Sistemas se
comprueba que una de los acercamientos tedricos y clasificaciones mas comunes
para definir la organizacién es la que distingue entre sistema abierto de
organizacion y sistema cerrado (que a su vez se basan en las concepciones de
organizacion “racional” y “natural” (Weinert:1985; Menguzzato y Renau:1995)) y la
que aporta el enfoque contingente. En consecuencia, gran parte de Ila
investigacion sobre el impacto de las tecnologias en la organizacion se apoya en

uno de estos tres enfoques y a partir de ellos construye diferentes concepciones
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analiticas, como se veréd mas adelante. Por ello, es preciso explicar someramente
la ordenacién entre sistemas abiertos y cerrados, ademas de los enfoques
contingentes, para analizar posteriormente su impacto en los andlisis sobre el

Correo Electrénico.

Segun Kast y Rosenzweig (1987) la teoria de sistemas ofrece un nuevo paradigma
para el estudio de las organizaciones. Por sistema entienden “un fodo organizado
y unitario, compuesto por dos 0 mas partes inferdependientes, componentes o
subsistemas y delineado por limites identificables que lo separan de su
suprasistema ambiental” (Kast y Rosenzweig: 1987, 16). La organizaciéon asi
definida es un subsistema inserto en su medio y orientado hacia ciertas metas que
incluye un subsistema técnico (los conocimientos necesarios para el desarrollo de
las tareas), un subsistema estructural (las formas en las que se divide el desarrollo
de cada tarea); un subsistema psicosocial (el comportamiento, motivacién,
relacién de roles y status) y por ultimo, un subsistema administrativo (que planea y
controla el esfuerzo global). Pero, como se veia, la organizacion puede ser

subdividida a su vez en sistema abierto o sistema cerrado.

Una primera definicion genérica sobre los sistemas cerrados la aporta Parra Luna
(1983) que, partiendo de la Teoria General de Sistemas, describe los sistemas
cerrados como sistemas en forma de caja negra con una entrada y una salida, que
responden a estimulos con unas respuestas, respuestas que sirven para
retroalimentar el sistema, pues vuelven a integrase como nuevas entradas. El
sistema cerrado sélo tiene en cuenta los estimulos internos despreciando toda
relacion con el entorno. Aplicando este concepto a la organizacion, los sistemas
cerrados la consideran “como un instrumento que se ha desarrollado para
alcanzar un determinado objetivo mediante el procedimiento mas racional y
rentable posible” (Weinert: 1985, 45). Sdlo se tienen en cuenta, pues, las variables
internas que estén estrechamente vinculadas al logro de los objetivos, eludiendo
todas las relacionadas con el exterior. La organizacion se centra en la
consecucién de unos objetivos especificos a través de la configuraciéon de un
sistema social con un alto grado de racionalidad y formalizacion de sus

comportamientos.
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Weinert (Weinert: 1985) sostiene que dentro de esta perspectiva se identifican tres
gscuelas importantes de analisis que son: la Organizacion Cientifica del Trabajo
(Taylor); la Direccion Administrativa (Gulick y Urwick); y la Escuela burocratica
(Weber). Desde la Organizacién Cientifica del trabajo todos los esfuerzos estan
dirigidos a desarrollar procesos productivos con la mayor rentabilidad econdmica,
con la configuracién de unos estandares légicos y con estrictos mecanismos de
control. De hecho, se parte del supuesto de que [as organizaciones trabajan
conforme un principio general de racionalidad. Sin embargo, no se hace ninguna
referencia a los factores externos que pueden influir en ella. La Escuela de la
Direccion Administrativa centra su meta también en la consecucidon de la
eficiencia, con el menor coste econdmico posible, pero en este caso busca la
eficiencia, no a través de unos estandares formalizados sino potenciando la
especializacion de tareas conforme a un plan general que tiene en cuenta la
idoneidad y los conocimientos técnicos de cada uno de los trabajadores. Por
ultimo, la escuela burocratica de Weber, como ya se veia mas arriba, pretende
racionalizar los procesos de la organizacidon para alcanzar los objetivos de la
misma creando y definiendo cada puesto dentro de la misma en una estructura
jerarquica. En resumen, todas estas escuelas centran sus andlisis en el
rendimiento del trabajo, la eficiencia y el control dentro de ia organizacion. Su
meta principal es conseguir la funcionalidad, la potenciacién y la consecucion de
un objetivo global pero prestan nula atencidn a los factores externos que puedan

influir en su logro.

En contraposicion, el sistema abierto facilita una perspectiva mas amplia de la
organizacion. Partiendo del nivel mas genérico, por sistema abierto Parra Luna
(1983) entiende un sistema en forma de caja negra en el que un estimulo (entrada)
y se transforma en respuesta (salida) que se remite directamente al entorno.
Precisamente esta ultima caracteristica es la que le diferencia del sistema cerrado,
en el que, como se veia, existe una retroalimentacién interna continua. Weinert
(Weinert;1985) sefiala que el concepto de sistema cerrado no puede aportar una
vision completa sobre la organizacion que permita percibir e identificar todos los

factores influyentes en la misma pues su comprensién requiere un analisis mas
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global que el mero entendimiento de los objetivos y las estrategias desarrolladas
por cada organizacidn para alcanzar sus fines. Por ello, defiende un concepto de
sistema de abierto de organizacién que la entienda como una unidad no autébnoma
que mantiene una interaccidon constante y reciproca con otras unidades que la
rodean. Se parte de que la organizacion esta, entonces, determinada por un sinfin
de variables imposibles de determinar con exactitud en cada momento y en
constante interaccion con su medio ambiente, con el que logra un “estado estable”

o equilibrio dinamico (Kast y Rosenzweig:1987).

No obstante, la clasificacion de la organizacién a través de sistemas abiertos y
cerrados es util en tanto en cuanto facilita un modelo amplio de comprension (Kast
y Rosenzweig:1987) pero no resulta suficiente para su entendimiento. Por
consiguiente, Kast y Rosenzweig defienden el enfoque contingente de la
organizacién o escuela situacional, que completa el concepto de sistema abierto,
al entender la particularidad de cada organizacién. En la actualidad es uno de los
enfoques mas aceptados al que se acogen autores como Galbraith, Chandler,

Tompson, o Pfeffer (Menguzzato y Renau:1995).

El enfoque de la contingencia permite un acercamiento mas 6ompleto de la
organizacion. Este enfoque parte del reconocimiento de que el medio ambiente y
los subsistemas interos de cada organizacién son de alguna manera uUnicos y
constituyen la base para disefiar, administrar y analizar organizaciones
especificas. La perspectiva contingente articula el reconocimientc de unos
principios universales de organizacion y administracion con la creencia en que
cada organizacién es unica y que cada situacion debe ser analizada
separadamente. Consecuentemente, se admiten tanto las similitudes como las
diferencias entre las organizaciones, pero de cualquier manera actaran que el
panel administrativo basico es buscar la congruencia entre la organizacién, su

medio ambiente y sus subsistemas.

Como ya se ha mencionado, la gran mayoria de los analisis sobre la comunicacion
electrénica y los ordenadores en general, se apoyan frecuentemente en

perspectivas similares a las teorias de las organizaciones hasta ahora expuestas.
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Kling (1994) mantiene que esto es, por otro lado, inevitable si se quiere entender
en profundidad las consecuencias de las tecnologias en las organizaciones. Por lo
tanto, considera necesario la adopcion de un modelo de analisis organizativo que
facilite la comprension de cémo se producen los comportamientos en las mismas,

para, a través de él, interpretar los efectos de las tecnologias.

2.- Aplicacion de los sistemas cerrados a los andlisis sobre el impacto del
Correo Electrénico en la organizacion

Muchas investigaciones sobre los sistemas de comunicacién electrénica aplican
los modelos de analisis derivados de los sistemas cerrados. En referencia a lo
explicado anteriormente, este tipo de analisis enfatiza en los objetivos formales y
la manera de conseguirlos lo mas eficazmente posible, a través de un sistema
social con un alto grado de racionalidad. Su andlisis sobre el impacto del Correo
Electrénico o cualquier tecnologia aplica los mismos principios. Su principal interés
es analizar cdmo este medio logra alterar idealmente la eficiencia y productividad
de la organizacion al tiempo que se sopesan sus costes y/o beneficios. Por lo
tanto, las variables mas utilizadas en este tipo de analisis se relacionan con los
factores econdmicos, ignorando en la mayoria de los casos otras mas vinculadas
con el trabajo. Es lo que Kling e lacono {Kling y lacono; 1984) definieron como la

Racionalidad Econdmica (Economic Racionality).

Buena muestra de este tipo de andlisis ha sido ya expuesta con anterioridad. En
realidad, su planteamiento tedrico es coincidente con el racionalismo de sistemas
(Kling: 1891) y con las posiciones optimistas (Hirscheim: 1985), expuestas
previamente. Por ejemplo, acorde con este enfoque el Correo Electrénico puede
ser entendido como un sistema que reduce el coste por mensaje enviado (enfoque
tecnicista) ya que permite el envio de grandes volumenes de informacién con un
minimo coste o que aumenta la eficacia comunicativa frente a los encuentros cara

a cara, reduciendo los desplazamientos y viajes de las personas.
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Otro analisis frecuente en el enfoque de los sistemas cerrados es el que se centra
en el uso estrictamente racional y formalizado de la tecnologia para la
consecucion de los objetivos de la organizacion. Los estudios sobre los efectos del
uso del Correo Electrénico suelen tener como finalidad el analisis de las pautas de
comportamiento, con respecto a este medio, que la organizacion ha impuesto y
normalizado, con ¢l propésito de evaluar la obtencion de los beneficios que se
perseguian con su adopcion. Se parte, por tanto, de {a creencia de que los
disenadores pueden ejercer un control absoluto sobre [os efectos,
comportamientos y usos reales del medio a traveés del propio disefio de
implantacion. Precisamente por ello, su punto de vista resulta extremadamente
parcial ya que no permite saber como se utiliza reaimente 1a tecnologia y cuales
son sus efectos en la organizacion. Una aplicacion directa de este analisis se
encuentra en el desarrollo e implantacién de los sistemas de informacién en las
organizaciones. Suchman (1983} defiende que el disefic de un sistema de
informacién debe tener en cuenta cémo es el trabaijo real en la oficina y cuales son
sus objetivos més importantes. Por ello, esta autora critica que la mayoria de las
implantaciones se basen exclusivamente en las representaciones técnicas y no en

el trabajo real que se desarrolia en las mismas.

Muy relacionado con el punto anterior, se encuentra el argumento que considera a
cualquier tecnologia o sistema de comunicacién electronica capaz de proporcionar
la racionalidad necesaria para alcanzar los objetivos de la organizacion. Desde
esta perspectiva racional, los procesos de implantacién de la tecnologia pretenden
crear sistemas que se amolden perfectamente a las tareas y necesidades de los
usuarios para alcanzar las metas organizativas. De facto, los sistemas de
comunicacion electrénica se convierten en simbolos de la racionalidad y progreso
ya que se transforman en los instrumentos necesarios para conseguiria (Robey y
Markus: 1984). Rice (1987), por su parte, asegura que el principio racional es el
que guia la implantacidén de la tecnologia, por lo que se atiende a criterios sobre
todo, técnicos, econdmicos y de satisfaccion de necesidades, que la calidad de la
informacién comunicada y los usos innovadores de la tecnologia puede aportar a
la organizacién. Su implantacion (proceso y ciclo vital), por tanto, no es algo

arbitrario sino que forma parte de la filosofia, ideologia y objetivos de la
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organizacion, Meyers (1992) con sus investigaciones en hospitales deduce que la
informatica adquieren un rol simbdlico de racionalidad y eficiencia organizativa. A
ellos se les atribuye la capacidad para tomar decisiones mas acertadas y
compartir informacion, dando lugar a lo que el denomina “ideclogia cibernética
corporativa’. Rule y Attewell (1989) con su investigacion en 184 organizaciones
llegan a la misma conclusion que Meyers. En contra de las posiciones escépticas,
demuestran con sus resultados que los ordenadores facilitaron la racionalizacion
de los procesos de decisidon en dichas organizaciones. Descubrieron que los
sistemas electronicos habian, por un lado, cambiado la forma en la que se
tomaban las decisiones en la organizaciones, permitiendo un nivel de abstracciéon
superior, y de otro, mejoraban el control de la direccidon sobre el negocio. Por
tanto, mediante una mayor racionalizacion de los procesos, los ordenadores,

permitian un aumento de la eficacia y productividad de la organizacion

No obstante, la imbricacién entre la tecnologia y la racionalidad no es nueva y
exclusiva de los sistemas de comunicacion electrénica. Ni tampoco del contexto
organizativo. De facto, los padres de la sociologia ya planteaban el rol simbdlico
de racionalidad de la tecnologia y la unién entre ésta y los cambios en los
sistemas sociales. Segun Rule y Attewell (1989), Saint Simon (1859) y Comte
(1912) vertebran el pensamiento cientifico y la tecnologia como vehiculos
preeminentes de |a racionalizacion de las instituciones sociales. Ambos sostienen
gue los ingenieros y otros profesionales relacionados con la tecnologia pudieron
contribuir a crear acuerdos sociales mas racionales y mantienen la conviccion de
que el crecimiento del pensamiento cientifico pudo significar el final de todas las
formas de irracionalidad social. De hecho, Saint Simon tratd de reorganizar la
Francia postrevolucionaria aplicando la ciencia empirica para crear una sociedad
socialista e igualitaria dirigida por cientificos, técnicos e industriales que utilizasen
el principio positivo para eliminar los principales inconvenientes de este sistema

politico: la arbitrariedad, la incapacidad y la intriga (Hernandez de Frutos, T:1990)

Pero sin duda, Marx Weber fue el primer impulsor del concepto de racionalizacion
asociado a la técnica. Tal y como recoge Daniel Bell, Weber argumenté que “ef

proceso de racionalizacion es un principio axial para entender la transformacion del
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mundo occidental desde una sociedad tradicional a ofra moderna: célculo racional,
tecnologia racional, ética econdmica racional y racionalizacién del comportamiento”
(Bell;1994,26). La racionalizacion era para este autor el fendmeno colectivo del
desarrollo de la ciencia, de la modema tecnologia y de la burocracia pdr el que se
caracterizan las sociedades modernas. La racionalizacién significaba la
organizacidn de la vida social y econémica de acuerdo a los principios de eficacia,

pero sobre la base del conocimiento técnico.

Otra muestra del vinculo entre |a racionalizacién y la tecnologia lo aportan Hage y
Powers (1992). Estos autores consideran asociados los procesos de
racionalizacion con la evolucidn hacia la compilejidad de la sociedad y el paso a la
sociedad posindustrial, gracias en parte a la utilizacion de la tecnologia. Los
procesos de racionalizacion significan, diferentes grados de codificacion de
procesos, mecanizacion del trabajo, simplificacion de las tareas y rutinizacion de
los flujos de trabajo. En definitiva, estos procesos tienen como consecuencia la

simplificacion de los roles.

Segun Hage y Powers la racionalizacidn, primero y la posterior complejidad de la
sociedad se ha ido produciendc en varias fases asociadas a evoluciones
tecnolégicas. Un primer estado se produce con la revolucion industrial que
comienza en Inglaterra con la aparicion de una industrial textil capaz de producir a
bajo coste. Este primer momento se caracteriza, segun estos autores, por la
inversién de conocimiento en |la creacién de las maquinas cuyo uso facilite un
aumento de la produccion. Asimismo, la mecanizacién que permite la introduccion
de dichas maquinas en los procesos productivos son sindnimo de racionalizacion.
Las maquinas se introducen gracias a su facilidad para desarrollar tareas
repetitivas, mas rapidamente y con menos fallos, que la accién humana. Segun
Hage y Powers su introduccion no representa una ampliacion del conocimiento por
si mismo, sino simplemente la mejora de la productividad: es el conocimiento al
servicio de las maquinas y los desarrclios productivos. La consecuencia es una
mayor insatisfaccion de los trabajadores como respuesta a la racionalizacion de
sus tareas a través de las maquinas. Por otra parte, Hage y Powers sostienen que

la racionalizacion se genera mediante la codificacion de las tareas a realizar. Esto
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significa la existencia de reglas formalizadas que guian el trabajo y configuran la
memoria colectiva en la organizaciéon para asegurar comportamientos iguales en
circunstancias repetitivas. De ahi, la utilizacién de personal con baja cualificacion.
En este caso, no se produce un aumento del conocimiento por parte del trabajador
sino mas bien el aprendizaje de comportamientos ya probados que se

estandarizan e institucionalizan.

Una segunda fase de la revolucion industrial se produce cuando nuevos sectores
industriales empiezan a florecer, como la industria quimica, la telefénica o la
eléctrica. Hage y Powers consideran esta fase el despegue de la compiejidad en
los procesos productivos y la sociedad. Como consecuencia, se experimenta una
mayor vinculacion entre la ciencia y la produccion, apareciendo un conjunto de

nuevos trabajos y dificultando cada vez mas los existentes.

La ultima fase identificada por estos autores es la fase postindustrial, en la se
experimenta un crecimiento mas pronunciado de nuevas industrias tales como la
industria del software, la robdtica, materiales avanzados etc. La evolucion es
similar a la experimentada en la segunda fase aunque en ésta pierden importancia
los procesos de racionalizacion y se acentian los de complejidad. Segun Hages y
Powers “la complejidad se enige como modelo imperante de cambio social en la
sociedad posindustrail’ (1992, 50). Su impacto no es por igual en todos los
sectores de la sociedad, por lo que estos autores consideran que para determinar
si un sector ha pasado a esta tercera fase o0 no, es conveniente analizar la

proporcidn de dinero dedicada a Investigacidn y Desarrolio.

El impacto que la complsjidad tiene sobre los roles ocupacionales es exactamente
el proceso contrario al de la racionalizacién. Su introduccién se asocia con la
creacién de nuevas categorias profesionales y la aparicién de nuevas funciones
en los roles ya existentes. Estos nuevos roles ademas estan relacionados con la
adquisicion de conocimiento que permita reconocer y responder optimamente a
cada circunstancia, rompiendo con la insatisfaccion propia de la racionalidad. Asi,

ya no se actua bajo el imperativo de unas reglas formalizadas sino con el
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aprovechamiento de las cualidades de cada trabajador para contestar a cada

situacién concreta.

Algunos de estos procesos identificados por Hage y Powers ya habian sido
descritos por Daniel Bell en 1973 en su libro clasico “Ef Advenimiento de la
Sociedad Postindustrnal’ (Bell:1994). Bell distingue también diferentes dimensiones
para establecer el cambio hacia la sociedad postindustrial, transformacién en la
que la tecnologia tiene una importancia capital (Bell: 1994, 30). Estas dimensiones

comprenden desde el orden economico hasta los aspectos sociales y son:

1. Sector econdmico: segun Bell se produce el cambio de la economia
productora de mercancias a otra productora de servicios;

2. Distribucién ocupacional: en la nueva sociedad se impondra la
preeminencia de clases profesionales y técnicas;

3. Principio Axial de la sociedad postindustrial: la centralidad del
crecimiento tedrico como fuente de innovacién y formulacion politica de
la sociedad;

4. Orientacién futura: el control de la tecnologia y de las contribuciones
tecnoldgicas.

5. Tomas de decision: la creacién de una “tecnologia intelectual”

El socidlogo americano Daniel Bell asume claramente la argumentacion sobre la

racionalidad y cree que la tecnologia:

‘ha creado una nueva definicion de racionalidad, una nueva forma de
pensamiento.(..). Sus cnterios de actuacion son los de la eficacia y la
optimizacion, o sea, una ulilizacion de los recursos con el minimo coste y el
minimo esfuerzo. Esta nueva definicion de la racionalidad funcional
encuentra su transferencia en nuevas formas de educacion, en las que las
nuevas tecnicas cuantitativas de la ingenieria y fa economia desbordan a
los meétodos mas viejos de especulacion, la tradicion y la razén” (Bell: 1994,
222).
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Segun este autor, la tecnologia ha hecho posible también el incremento de la
productividad y ello ha constituido |la pieza clave de la transformacion de {a vida
econdmica. Los ordenadores son parte de lo que él llama la tecriologia intelectual
(Bell: 1973, 48). Lo caracteristico de dicha tecnologia es el esfuerzo por definir
una accidn racional e identificar a los medios para conseguirla. Ademas, el suefio

de esta tecnologia intelectual es el de “ordenar” |la sociedad de masas.

En definitiva, el entronque entre la tecnologia y la racionalidad no es original de
los investigadores de los sistemas de comunicacidn electrénica sino que nace con
los primeros pensadores fildsofos y socidlogos. Hermmandez de Frutos (1990) en su
tesis doctoral dirigida por el Profesor Jose Ramén Torregrosa realiza un excelente
desarrollo historico respectc a las corrientes sociolégicas de pensamientos
apoyadas en el factor tecnologico. En su exposicidon va desgranando las
concepciones apoyadas en la utopia tecnolégica, el positivismo, el progreso,
modemizacién de la sociedad, desarrollo econdmico, sociedad industriai y la
racionalidad, comenzando desde Aristételes, Comte, Saint Simon, Weber, Ramon

Aron y Marx hasta Daniel Bell y Madura.

Recapitulando o expuesto hasta ahora en las aproximaciones de los sistemas
cerrados sobre el Correo Electrénico, se concluye que su principal interés se
centra en como el medio consigue alterar idealmente la eficacia y productividad de
la organizacién con los minimos costes, al tiempo que introduce racionalidad en

Sus procesos organizativos.

Pero hasta ahora, s6lo se han expuesto los efectos de la tecnologia y se hace
necesario también el andlisis sobre las causas. Un buen acercamiento sobre las
mismas lo aportan el imperativo tecnolégico y el imperative organizativo,
planteamientos tedrico acordes con los sistemas cerrados. Con estas dos
dimensiones Markus y Robey™(1988) tratan de identificar, pues, /as causas que

motivan los cambios en las organizaciones con la introduccién de la tecnologia.

¥ Estos autores configuraron un marco tedrico de referencia con el que examinar las causas y los efectos de
los sistemas de informacién en la organizacién. Su acercamiento tedricc parte del mismo descontento
expresado por Kling (1991a) en cuanto a la falta de una recapitulacién tetdrica de las conclusiones de las
diferentes investigaciones acerca de este problema. Asumen como validos el Racionalismo de Sistemas y el
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Desde el imperativo tecnolégico, se observa la tecnologia como una fuerza
exdgena que determina y fuerza el comportamiento de los individuos de la
organizacién. La tecnologia es, pues, |la unica causa del cambio en las mismas por
lo que, al igual que los andlisis sobre los sistemas cerrados, no tiene en cuenta
otras variables, como, por ejemplo el entomo o la peculiaridad de cada una de las
estructuras organizativas. Asi, se asume que el Correo Electronico es la unica
causa que motiva el aumento de la eficacia y productividad de la organizacion
pero también el unico agente que interviene en el aplanamiento jerarquico de su
estructura y la desaparicion de los cuerpos de mandos intermedios, como se ha

visto en apartados anteriores.

Grafico 4.3.2.
IMPERATIVO TECNOLOGICO
SISTEMAS DE > ESTRUCTURA
INFORMACION ORGANIZATIVA

Fig. Markus y Robey (1988)

Sin embargo, la investigacion no ha demostrado una uniformidad de efectos ante
una misma causa (el Correo Electronico, por ejemplo) en las organizaciones.
Segun Markus y Robey (1988) existen investigaciones que evidencian efectos
contradictorios. Por ejemplo, algunas prueban la horizontalidad o achatamiento y
descentralizacion de las organizaciones como efecto de la tecnologia y otras su
efecto contrario: una mayor centralizacion y jerarquizacion. El propio Robey con
sus investigaciones llega a la conclusién de que el entomo es una variable

determinante. En entormos turbulentos, la organizacion tiende hacia la estructura

Institucionalismo Segmentado de Kling, aunque reconocen ampliar estas concepciones. Dividen, la mezcla de
concepciones tedricas atendiendo a una clasificacién triple que responde a una dimensién distinta de la
causalidad: los agentes causales (Causal Agency), la estructura logica (Logical structure) y los niveles de
andlisis (level of analysis). Dentro del grupo clasificado como los agentes causales engioban las concepciones
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descentralizada con la introduccion de los sistemas de informacién electronica,
como argumentaban algunos autores en la exposicidn del apartado anterior,
fortaleciendo la jerarquizacion en el caso de entornos simples. La tecnologia,
segun este autor, actua como variable moderadora que regula la fuerza de su
impacto en funcién de la relacidn entre el grado de incertidumbre del entorno y la

estructura organizativa.

El imperativo organizativo es también frecuente en las argumentaciones de los
sistemas cerrados. Markus y Robey (1988) afirman que, bajo este imperativo, se
tiende a magnificar el control de los disefiadores sobre los efectos de las
tecnologias en la organizacién. Asi, los sistemas cerrados consideran sélo las
pautas de comportamiento respecto al Correo Electronico que han sido
formalizadas, apoyandose en su fe ciega sobre el control de los disefiadores en la
implantacién y uso del medio. Desde esta perspectiva, se entiende, por ello, que
son los actores sociales los que meldean y disefian la tecnologia en funcion de
sus necesidades de procesamiento de informacion. En este caso, los sistemas de
informacion electronica se convierten en la variable dependiente, alterable en
funcién de las necesidades organizativas de procesamiento de la informacion y de

los disefios de implantacién o de direccién tecnologica.

Aplicando el modelo causal del imperativo organizativo, las necesidades de
informacién y el tipo de informacion variaran en funcion de la modalidad de tarea
que se desarrolle. Consecuentemente y aceptando la teoria de la riqueza del
medio, se deduce que el Correo Electronico se adapta peor a las necesidades
comunicativas de los Directivos (ver apartados anteriores), que desarrollan tareas
de gran complejidad, por lo que desde este imperativo, sblo se entenderia la
utilizacion formal de este medio para el intercambio de informacién de categorias

profesionales inferiores, en sus tareas repetitivas y rutinarias.

que El imperativo tecnolégico y organizativo pertenecen a este grupo.

239



Grafico 4.3.3,

IMPERATIVO ORGANIZATIVO

OBJETIVOS DE LOS DISENADORES

- — ESTRUCTURA
NECESIDADES DE ORGANIZATIVA
PROCESAMIENTO DE
INFORMACION

Fig. Markus y Robey (1988)

L

El imperativo organizativo adopta claramente una perspectiva racional en sus
anadlisis. De su examen, como ya se ha dicho, se deduce una vision cerrada de la
organizacion, que la entiende como un sistema con objetivos claros e intereses
comunes compartidos por todos sus miembros. De ahi, que los sistemas de
informacién se disefien para lograr sus metas, a través de la racionalizacion del
trabajo y la mejora en la toma de decisiones. Por consiguiente, se magnifica la
ganancia que se puede obtener si se invierte y mejora la infraestructura
tecnoldgica de la organizacion. Se deduce, asimismo, que una mayor inversion en

la parte técnica favorece usos mas racionales del medio tecnoldgico(Kling: 1978).

Sin embargo, el imperativo organizativo, al igual que el tecnolégico, examina sdlo
una parte de la realidad. De hecho, |a investigaciéon ha demostrado que el control
absoluto sobre la implantacién y usos del Correo Electrénico o cualquier dtra
tecnologia, que plantea el imperativo organizativo, no asegura un unico efecto
comunicativo u organizativo. Los efectos de la tecnologia no pueden ser
explicados exclusivamente como resultado de la propia tecnologia ni tampoco por

el control de los disefiadores en su desarrollo.
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Por tanto, su conceptualizacion como agentes causales resulta del todo
insuficiente. Una perspectiva no racional, la perspectiva politica, también
llamada institucionalismo segmentado (Kling:1991a), facilta un modelo mas
amplio de comprensién acerca de las causas que motivan el cambio en la
organizacion con la introduccién de la tecnologia. Esta perspectiva asume la
coexistencia dentro de la organizacidn de grupos con diferentes intereses,
dependiendo de su localizacion jerérquica, cuya meta es conseguir sus propios
objetivos mas que los fines generales establecidos por la organizacion (Kling:
1991; Markus:1983). Su andlisis se centra en los procesos de control, influencia y
poder que se generan en la organizacion (Kling y laoccono: 1984). Bajo esta
premisa, la tecnologia deja de ser un elemento controlable a través de los disefos
de implantacidon, como asegura el imperativo organizativo, y se convierte en un
objeto maleable en funcidén de los objetivos concretos de cada grupo. Este hecho
la configura como una herramienta capaz de redistribuir el poder en la

organizacion (Franz y Robey:1984).

Desde la perspectiva politica adquiere especial relevancia la infraestructura
tecnolégica. Asi, se considera de menor trascendencia el hecho en si de su
desarrollo, como se arglia desde el imperativo organizativo, y se centra el interés
en la existencia o no de un control particular de la misma por aigun grupo de
poder. Se parte de la base de que los actores sociales que dominen el desarrollo
de la infraestructura tecnoldgica podran imponer determinados usos en funcién de
sus propios intereses y determinaran el alcance de su utilizacion (acceso universal
o restrictivo) (Kling vy laocono: 1984), es decir, su masa critica. Bajo esta
perspectiva, se concede menos importancia a cudles son los disefos de
implantacién o el control de los mismos y mas_a guién los doming v controla. Su
razonamiento se apoya en la creencia de que los que controlen la tecnologia,
pese a imponer sus intereses particulares a la colectividad, podran justificar sus
acciones con argumentaciones sobre la racionalidad y el progreso que procuran
los sistemas tecnoldgicos, razonamientc que, normalmente, estara en
consonancia con los objetivos organizativos y que dara legitimidad a sus acciones.
Consecuentemente, se apoyan en el discurso frecuente en los analisis desde los

sistemas cerrados y el imperativo organizativo para su propio beneficio.
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Por otra parte, el imperativo organizativo presupone el pleno control sobre la
aceptacion, implantacion y uso de los sistemas de Correo Electronico u otros
sistemas tecnoldgicos conforme a lo establecido en ios disefios de implantacion.
Por ello, presta poca atencion a los factores de resistencia® al sistema vy los
comportamientos que ésta genera. Bajo la racionalidad del imperativo organizativo
se considera posible vencer la resistencia con la creacion de comités de diserio, la
creacion de prototipos, las evaluaciones y reedisefios etc. Pero, sobre todo, a
través de la participacidn de los usuarios en el disefio y los procesos de
implantacion (Keen: 1981; Markus: 1983 Hirscheim: 1985). Por ejemplo, Baroudi
et al (1986) comprobaron,en su investigacion entre los directivos de 200 empresas
que existia una relacién directa entre la participacion, la satisfaccion con el
sistema y el uso del sistema. Sin embargo, Markus (1981; 1983) demostrd que
dicha participacién no implica necesariamente la desaparicion de |a resistencia y
que, su manifestacion refleja la interseccidén de un conjunto de factores facilmente
analizables desde la perspectiva politica. Esta autora realiza una investigacién en
dos secciones de contabilidad de una misma compafia y descubre que la
implantacién de un nuevo sistema electronico de informacién financiera generd
comportamientos de resistencia en una de las divisiones. A priori, la implantacion
cumplia dos de los requisitos que garantizan su aceptacion: el apoyo por parte de
los directivos y la participacion de los usuarios en el proceso. Sin embargo, la
implantacion se basé en un conflicto de intereses sobre ios objetivos a alcanzar
por el sistema electrénico financiero y las necesidades a cubrir por el mismo. De
hecho, una de las divisiones excluyd a los miembros de la segunda en las fases
de implantacién, donde su participacion era esencial, e impuso su modelo de
sistema electrénico financiero que ademas, reducia el poder de la segunda
(Markus:1983). Como conclusidén, Markus asegura que la resistencia siempre
aparecera cuando el uso de cualquier sistema genere una nueva redistribucion de

poder, alterando el ya existente y consolidado en la organizacién.

% |_a explicacién acerca de los factores de resistencia sobrepasa la linga argumental expuesta hasta ahora. Sin
embargo, es importante sefialar que tanto Keen (1981), con su enfoque sociotécnico y su  definicién de la
implementacion y contraimplementacién y Markus (1983) con {a definicion de los factores intemos a la persona
o grupos; los externos y la teoria de la interaccion componen un universo teérico con el que comprender y
analizar ampliamente los factores de resistencia a la tecnologfa. Se sugiere al lector interesado que se dirija
directamente a ambos autores. La exposicién que aqul se presenta hace hincapié es sus conclusiones mas
importantes, ateniéndonos a la linea argumental que se desarrolla.
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Un motivo de alteracion o puede suponer también la pasesion de informacion: la
informacién es poder en tanto en cuanto su pertenencia permite una mayor
capacidad para la toma de decisiones. Como seé vio en apartados anteriores, los
sistemas tecnolégicos facilitan una mayor distribucién de la informacién y una
mayor participacién en la toma de decisiones. De ahi, que adquiera tanta
importancia el control sobre los mismos, ya que su utilizacion puede alterar los
roles, las pautas comunicativas y las bases de poder de los diferentes grupos en

una organizacion (Markus: 1983).

Pero, seguin la perspectiva politica, no sélo ia distribucidon de poder fomenta la
resistencia sino también las cambios a que se vean sometidas la variedad de
tareas desarrolladas en la organizacion, la importancia o autonomia de los jefes
medios con su trabajo y las alteraciones en los intercambios comunicativos o las
pautas comunicativas (Keen: 1981; Grundin, J:1988). En sintes, bajo la
perspectiva politica, la resistencia a un sistema puede ocurrir cuando los canales
de acceso a la informacion; las estructuras de responsabilidad alteren o difieran de
los canales, estructuras o simbolos ya existentes en el contexto concretoc de la
organizacion. Su control y analisis, por tanto, escapa a los planteamientos
racionalistas del imperativo organizativo que no tiene en cuenta estas variables

capaces de alterar los disenos, usos y efectos preestablecidos.

Resumiendo, desde la perspectiva de los sistemas cerrados se magnifica el
aumento de la eficacia y la racionalidad y se considera a la tecnologia y el disefio
de la misma, la unica causa de los cambios organizativos. Sin embargo, no se
tiene en cuenta otras variables como la distribucion de poder, los cambios en el
trabajo o los tipos de estructura en los que se implanta, a la hora de valorar sus
efectos. Por ello, la perspectiva de los sistemas cerrados (imperativo tecnolégico-
organizativo) para el analisis sobre el impacto del Correo Electrénico en las
organizaciones resulta de! todo insuficiente. Un acercamiento mas acertado es el

gue se basa en la concepcion de las organizaciones como sistemas abiertos.

243



3.- Aplicacién de los sistemas abiertos a los andlisis sobre el impacto del
Correo Electrénico en la organizacion

Previamente, se ha definido la organizacién, desde la perspectiva de los sistemas
abiertos, como una unidad no auténoma en constante interaccién con su medio
ambiente. Consecuentemente, la organizacién se ve influida por las relaciones
econdmicas, politicas o sociales que mantenga con su entorno. Partiendo de esta
premisa, el acercamiento tedrico sobre cualquier sistema tecnoldgico como el
Correo Electrénico a través de los sistemas abiertos permiten configurar un marco
mas amplio de analisis que los hasta ahora expuestos. Como se veia, los sistemas
cerrados consideraban exclusivamente las variables internas relacionadas con el
fendmeno, sobre todo las relacionadas con los costes econémicos y la
racionalidad organizativa. El marco teérico de los sistemas abiertos, mediante la
inclusién de un numero y variedad mayor de variables procedentes del entorno de
la organizacién, sobre todo aquellas que tienen influencia directa en la
implantacion, usos y efectos de la tecnologia, posibilita un mayor conocimiento
sobre cémo se producen los procesos y tomas de decisiones entorno a la misma
en la organizacién. Ello también presenta sus inconvenientes pues complica el
analisis y reduce la seguridad de identificar todas |las variables intervinientes en
los procesos tecnolégicos. Algunos de los andlisis sobre el Correo Electrénico a
través de la perspectiva de los sistemas abiertos ha sido ya expuesta en

apartados anteriores. Veamos algunos ejemplos.

Desde el punto de vista comunicativo e informativo en la organizacion, la
informacién cobra especial importancia en los sistemas abiertos. Se tiene en
cuenta tanto sus flujos internos de distribucién como los externos. Centrandonos
en estos ultimos, la informacidén que se recibe del exterior se codifica y selecciona
para satisfacer las necesidades intemas de la organizacién. La aparicién de los
sistemas de comunicacidn electrénica afecta poderosamente a estos procesos.
Como se veia en la exposicién sobre los cambios comunicativos, los sistemas
electronicos al permitir los procesos informativos y comunicativos con el exterior

sirven de mecanismo de control con el medio ambiente. Por un lado, posibilitan la
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captacién de informacidon externa generada en el entorno, aprovechable en
beneficio de la organizacién. De otro, sirven de baremo para evaluar las
actuaciones de la organizacion. Una informacion negativa sirve de sefial de que
los objetivos de la organizacion y su “output” no coinciden con los fines y
expectativas del entorno (se puso el ejemplo del Intermarketing por el gue la
organizacion sabe en todo momento qué opinan sus posibles clientes sobre sus

actuaciones).

En cuanto a los cambios en la estructura organizativa, los sistemas abiertos
también ofrecen un analisis mas acertado. Como se vio, algunos investigadores
apelan a la capacidad del Correo Electrénico para crear organizaciones menos
jerarquizadas y con estructuras mas planas. Desde los sistemas abiertos, se
vincula la aparicion de estos efectos a las caracteristicas del entorno. Por ello, se
postula que las organizaciones que trabajan en entornos poco movedizos pueden
estar organizadas mas establemente y con un nivel mayor de burocratizacién gue
aquellas que operan en entornos cambiantes, cuya estructura se flexibiliza. A
través de las conclusiones ofrecidas por Robey (Markus y Robey:1988), ya
explicadas, se observa que la influencia en la estructura organizativa de los
sistemas de comunicacion electronica sigue esta misma causalidad. En entornos
turbulentos, la organizacién se apoya en la tecnologia para descentralizar y
flexibilizar su estructura, tendiendo el efecto contrario en entomos estables. Otro
autores han sefalado también que no sélo el entomo es determinante en este

punto sino influye también el tamario organizativo.

Otro punto critico en relacidon a los procesos de implantacion del Correo
Electrénico, y que es eficazmente analizado por los sistemas abiertos, es el nivel
de influencia que tienen los comportamientos externos para la adopcién de la
tecnologia. Si la tecnologia es adquirida por las organizaciones del entorno mas
inmediato, se producira la presién ambiental suficiente como para producir fa
implantacién de la misma. El efecto es idéntico al que se analizaba en las pautas
de comportamientos internas respecto a la utilizacion del Correo Electrénico. En

realidad, solo hace falta que se produzca una masa critica suficiente que genere la
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difusién e implantacién total del medio. La adopcién individual en cada

organizacion vendra, entonces, forzada por |la coyuntura y presion ambiental.

Asimismo, la perspectiva de los sistemas abiertos supone un punto de vista nuevo
respecto a los sistemas tecnolégicos. De facto, rompe con la pretendida
racionalidad tecnolégica defendida por los sistemas cerrados. Mas arriba se veia
cémo estos Ultimos analizan los sistemas tecnolégicos a través de objetivos y
disefios previamente establecidos, presagiando su impacto positivo en la
organizacion y la consecucion de sus metas a través de la racionalizacion. Desde
los sistemas abiertos, se parte de la idea de que la adopcion de la tecnologia
puede desencadenar consecuencias imprevistas e incluso negativas en la
organizacion y que, por tanto, no se puede confiar en un disefio previo de la
misma que garantice determinadas consecuencias, como la pretendida
racionalidad. Buena muestra de esta argumentacion ha sido ya expuesta en las

replicas al imperativo organizativo (perspectiva politica).

El planteamiento tedrico de los sistemas abiertos facilita una visién compleja
acerca de los efectos del Correo Electronico, aunque su aplicacion empirica no
esté exenta de dificuitades. Por ello, el acercamiento tedrico que nos parece mas
acertado es el que parte de los enfoques contingentes de la organizacion, que

tienen en cuenta las caracteristicas concretas de cada organizacion. .

4.- Aplicacién del enfoque contingente a los analisis sobre el impacto del
Correo Electronico en la organizacion

En la exposicion sobre los acercamientos teéricos de la organizacion se definid la
perspectiva contingente como aquella que articula el reconocimiento de unos
principios universales de organizacion y administracion con la creencia en que
cada organizacidon es Unica y que cada situacion debe ser analizada
separadamente. Este enfoque conjuga la aceptacién de subsistemas internos y la

influencia del entorno con la aceptacién de las peculiaridades de cada
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organizacion. De ahi, se deriva que entienda los efectos de la implantacion y uso
del Correo Electrénico en relacion directa con el sistema social en el que se
adopta. Como se veia, los sistemas abiertos vinculan los efectos de la tecnologia
con el medio ambiente en el que desarrolla la actividad la organizacion. El
enfoque contingente parte de este mismo supuesto pero, aun aceptando este
modelo global, rescata las caracteristicas especificas de cada organizacién. Por
ejemplo, una organizacion que actue en un entorno turbulentos, segun los
sistemas abiertos, tendera hacia estructuras mas flexibles. El enfoque contingente
afnade que, a pesar de ello, cada organizacion en funcién de sus coordenadas
concretaé, se vera mas o menos influida por el mismo, lo que graduara el impacto
en sus estructuras. De todo ello se deduce que la aceptacion de un modelo giobal
de causalidad propuesto por los sistemas abiertos no elude el reconocimiento de

la peculiaridad de cada organizacion.

Un primer acercamiento a este enfoque contingente, es la perspectiva pluralista
desarrollada por Hirschheim (1985), expuesta someramente al principio del
capitulo. Su aproximacion acerca de las consecuencias de la tecnologia rompe
con la polarizacion de los efectos que proponian los optimistas y los pesimistas. La
idea mas importante de esta perspectiva es que la tecnologia puede generar tanto
efectos positivos como negativos dependiendo de como sea utilizada. Este
planteamiento supone la vinculacién de la tecnologia al sistema social que la
emplea. Ademas, consagra la tecnologia como un instrumento maleable y neutral
a priori en cuanto a sus efectos. Los optimistas y los pesimistas la definian como
una herramienta beneficiosa o maligna independientemente de su aplicacion. Los
pluralistas ofrecen una criterio de analisis mas acertado, interrelacionando sus
efectos con los tipos de utilizacion concreta que se realicen con eila. Por ello, no
creen que el Correo Electrénico pueda por si solo incrementar las interacciones
comunicativas dentro de un organizacién o que produzcan la sobrecarga de
informacién per se . La clave esta en la particularidad de cada sistema social en

tormo al manejo de la tecnologia.

Otra perspectiva de analisis que se circunscribe a este enfoque contingente es ia

perspectiva emergente (* The Emergent Perspective”) con la que Markus y Robey
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(1988) completan su modelo tedrico de causalidad de las tecnologias - al que
recordemos pertenecen el imperativo tecnoldgico y el arganizative -. Al contraric
que estos dos ultimos, la perspectiva emergente entiende que los usos y los
efectos de las tecnologias de la informacion son una consecuencia impredecible
de las complejas interacciones sociales dentro de la organizacién. Su vision rompe
con el determinismo causal de ambos imperativos. Respondiendo al imperativo
tecnoldgico, se considera posible que la tecnologia genere determinados efectos
en la organizacion y se aproveche su adopcion para causarios. Pero esto no
significa que por si sola los determinen, como plantea el imperativo tecnolagico,
sino que son una oportunidad que la organizacidn pueda aprovechar para
producirlos, pudiéndose configurar una variedad muy amplia de procesos de
reestructuracién. Por otra parte, la perspectiva emergente sostiene que, dada la
complejidad de la organizacion, para el desarrollo de disefios de implantacién o
predicciones acerca de los usos y efectos, que defiende el imperativo organizativo,
es condicidn sine que non un analisis profundo sobre los procesos dinamicos de la
misma, las intenciones de sus actores sociales y los caracteristicas de los
sistemas de informacion tecnolégicos. La dificultad que conlleva este analisis hace
practicamente inviable su desarrollo, ademas de que demuestra la imposibilidad

de prediccién.
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Gréfico 4.3.4.

PERSPECTIVA EMERGENTE

ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

USO DE LA TECNOLOGIA
INTENCIONES
COMPORTAMIENTOS

ROCESO

METAS MARCO

Fig. Markus y Robey (1988)

Segun Markus y Robey (1988) un buen principio para profundizar en esta
perspectiva es la que aportan Kling y Scacchi (1982) con su distincion entre los
modelos de entidad discreta (“Discrete-Entity Models”) y los modelos en trama™
(“Web Models”). Segun Kling (1988, 3, nota al pie n°7) la distincidon entre ambos
modelos podria ser parecida a la que existe entre los planteamientos racionalistas
de los sistemas cerrados (“Discrete-Entity Modeis”) y las argumentaciones de los
sistemas abiertos (“Web Models”). De hecho, a los primeros los identifica como
modelos psicolégicos o de ingenieria econdmica y los segundos como modelos
sociologicos (Kling:1887, 4). Sin embargo, advierte que los modelos en trama
difieren considerablemente de los sistemas abiertos en dos cuestiones: por un

lado, no asumen la teoria general de sistemas y por ello no se estructuran como

3 Asi traducido por Saez Vacas (1990, 29) si bien “web” es red ¢ telarafa.
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sistemas; y de otro, sus concepciones son mas afines al enfoque contingente que

al de los sistemas abiertos.

Muy por el contrario, los modelos de entidad discreta (“Discrety-Entinty Models”)
exponen exactamente los mismos argumentos que los sistemas cerrados por 1o
que, con otra terminologia, Kling y Scacchi resumen un mismo tipo de
acercamiento tedrico ante los sistemas electronicos. Estos modelos, por tanto,
estan basados en concepciones formales y racionales sobre las tecnologias vy el
escenario social en el cual se desarrolian y usan. Su andlisis se basa en variables
estrictamente econdmicas y técnicas de la tecnologia. Sin embargo, estos autores
identifican dentro de este enfoque tanto aquellos analisis que destacan los efectos
positivos de las tecnologias como los que identifican sus consecuencias o efectos
negativos, por lo que en cierta medida amplian los planteamientos de los sistemas

cerrados.

Los modelos en trama (“Web Models”) se circunscriben al enfoque contingente.
Proponen un modelo de andlisis que explicitamente establezca conexiones
entre la tecnologia y el contexto social, histérico y politico en el que se
desarrolla e implanta la misma. De ahi, que entiendan la tecnologia, su
desarrollo y uso como una variable dependiente de dicho contexto. De facto, los
modelos en trama abogan por un diseiio social de la misma, entendiendo su
implantacion y disefio como la combinacién entre los aspectos puramente
tecnolégicos con los sociales existentes en la organizacion (su cultura
organizativa, su infraestructura® los grupos de poder, su historia, etc.) (Kling y
Jewett:1994). Su analisis trata |a tecnologia dentro de la organizacion social como
un elemento mas de la misma, en clara vinculacién con todas las variables que la
componen. Por consiguiente, su acercamiento rechaza el planteamiento racional y
formal de los modelos de entidad discreta o los sistemas cerrados, que centran su
analisis en las variables técnicas y en las relaciones intemas formalizadas en los

organigramas. Segun los modelos en trama, sélo se entenderan correctamente los

% Asi traducido por Saez Vacas (1990, 29) si bien "web" es red o tetarafia,
¥ Por infraestructura se entiende tanto los recursos técnicos come los humanos, como por ejemplo el
servicio técnico que mantiene el sistema, la formacién que reciben los usuarios etc.(Kling y Scacchi, 1882} .
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procesos derivados de los sistemas electrénicos si se incluyen en el analisis otro

tipo de variables y de comportamientos no formalizados.

En suma, el contexto social se convierte en una de sus principales elementos de
analisis en los modelos en trama. Walsham y Waema (1994) amplian este
concepto de contextualizacidn interna de dichos modelos y hablan de la
contextualizacion multinivel. Estos autores sostienen que los efectos de la
tecnologia no dependen tan sélo de la configuracion interna de cada organizacion,
sino gque pueden estar derivados de la influencia de las distintas escalas
contextuales en las que se enmarca la misma. Por ello, incluyen no sélo el marco
interno de la organizacion sino también el sector econdémico al que se subscribe y
el contexto nacional en el que actua la misma. En este sentido, su planteamiento
se acerca bastante a la propuesta de los sistemas abiertos. La investigacion que
se presenta en esta tesis parte de esta configuracién multinivel y en la que se
identifican las variables del entorno que de alguna manera influyen en ia adopcion

del Correo Electronico.

Atendiendo al disefio social de los sistemas electrénicos, Kling y Jewett (1994)
identifica aquellas variables que pueden especificar los efectos de la tecnologia y,
por tanto, los diferentes sistemas sociales derivados de ellas. Los aspectos
sefialados en la siguiente tabla representan las dimensiones sociales mas
comunes, que segun este autor, pueden formar parte de un disefio social de una

red de sistemas.
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Tablan®4.3.2.

Las formas en que estos aspectos son organizados, a través de politicas explicitas
o implicitas, son las que crean una estructura sobre la que se basara la utilizacién
de las tecnologias en fa empresa. La conjuncion de estos aspectos, es decir, su
disefio social representa también un elemento determinante de los efectos de la
tecnologia. Por ejemplo, la decision en torne al tipo de acceso (supuesto 3) y el
control (supuesto 4) respecto al Correo Electronico puede ser decisiva para
determinar los efectos en los procesos comunicativos de la organizacion. Por un
lado, el acceso universal permite la creacidon de redes electronicas de
comunicacion a nivel corporativo, y esta posibilidad puede facilitar la emergencia
de nuevas redes de comunicacién dentro de la organizacién, como argumentan
los optimistas. No obstante, esto también dependera del tipo de controi que se
establezca sobre la comunicacion y la utilizacién del sistema de mensajeria, como
dicen los pesimistas. El grado en el que la organizacién establezca la relacion de
ambas variables producira un modelo de disefio social concreto y definira el tipo
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de efecto sobre ia mismas. De esta manera, también se vinculan y admiten tanto

los argumentos de los seguidores de |a posicidn optimista con los de |a pesimista.

Una variable determinante en el desarrollo del disefio social del Correo Electronico
puede ser la existencia o no de un grupo de poder que controle su adopcién,
desarrollo y uso. Asi, pueden imponer desde el tipo de utilizacion hasta el
desarrollo de la infraestructura, como ya se explicd a través de la perspectiva
politica. En relacién a la infraestructura, una premisa frecuente en los analisis de
los modelos de entidad discreta, de la que parten muchas implantaciones, es la
consideracion exclusivamente de los beneficios y no de los costes de la misma. En
la consideracion de los costes se suelen incluir exclusivamente los derivados de
las configuraciones técnicas y normalmente, se olvidan los relacionados con el
tiempo y esfuerzo de adopcion, la necesidad de establecer un servicio técnico, ios

planes de formacién etc. que si estan presentes en los moedelos en trama.

Kiing y Jewett sostienen, ademas, que la relacidon entre las dimensiones
contextuales que determinan el disefo social de cada organizacion no son
formalmente decididas sino que su aparicidn o inexistencia simplemente se
establece en la interaccion de la tecnologia con el sistema social concreto en el
que se implante, argumento con el que se estd de acuerdo. Por ejemplo, la
adopcidn del Correo Electrénico se puede realizar con el propésito de aprovechar
la red de comunicaciones ya instalada o los medios tecnoldgicos ya implantados.
Implicitamente, se estd dando prioridad a los aspectos tecnologicos de la
implantacién. Explicitamente, se desatienden los sociales como, por ejemplo, la
inexistencia de planes de formacién, que suele argumentarse diciendo que el
nuevo sistema es practicamente igual que el antiguo o que posee un interface
suficientemente agradable como para no necesitar formacién. De esta manera, se
constituye un disefio social especifico en tomo al Correo Electrénico. Un efecto
inmediato de este disefio, serd la lentitud o incluso incapacidad de difusidn del

medio en la organizacion, tal y como sefialaba Mc Kennery (1991).

Otro aspecto interesante a considerar para analizar la formacion de estos disefios

sociales sera el analisis del proceso historico de implantacion de la tecnologia en
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cada entorno organizativo. El examen de la evolucidén historica de dicha
implantaciéon permite descubrir las dinamicas sociales, politicas y econdmicas.
Walsham y Waema (1994) consideraban esta investigacion imprescindible para
entender los efectos de la tecnologia en la organizacion, tanto en relacion a sus
cambios estructurales como comunicativos. A este andlisis o calificaron como el
analisis de proceso (“The process”). Su principal objetivo es, pues, descubrir la
dindmica de interrelaciones sociales, politicas y econdémicas que produce cada

disefio social.

En resumen, las consecuencias en los sistemas sociales de la introduccién de
tecnologias o de sistemas electronicos estan en linea directa con estos diserios
sociales o las opciones de disefo que se planteen y que se han visto en la tabla
anterior. Por ello, la diversidad de disefios pueden variar de una organizacién a
otra e incluso dentro de cada una de las organizaciones. A este respecto algunos
autores (Sproull vy Kiesler:1992; Saez Vacas:1996) defienden un disefio que,
implicita y explicitamente, produzca un cambio radical en los procesos

comunicativos y en las estructuras organizacionales. Saez Vacas asegura que

“fa tecnologia no es neutral, es una herramienta de cambio o0 no es nada y
el cambio supone algo mas que cambio de sistema técnico. Supone un
esfuerzo, costes, exploracion, nuevas formas de trabajo, organizaciones
con otro reparto de poder, diferentes capacidades humanas, mas nesgo,
mas flexibilidad. Las empresas tienen que evaluar si les merece la pena o
tal vez si no tienen mas remedio”.(Saez Vacas: 1996, 74).

Este grupo de autores abogan firmemente por la constitucion de la Organizacion
en Red y la utilizacion del Correo Electronico como medio para mejorar la

organizacion.

En definitiva, en este capitulo se ha visto que el Correo Electronico puede alterar
los procesos comunicativos de las organizaciones aumentado la comunicacion, la

eficacia de 1os mismos y transformando su misma direccionalidad. Pero ademas
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tiene consecuencias decisivas en los procesos informativos gracias a las listas de
distribucién, que aumentan la participacién y con ello, facilitan la comunicacion
informal y la cohesién interna. No obstante, si cambia la estructura comunicativa
cambia también la organizativa. Las investigaciones han evidenciado la aparicién
de una nueva organizacion, la Organizacion en Red, que se caracteriza por el
aumento de la participacion con una estructura menos jerarquizada mas
adhocratica que propicia la aparicion de una nueva cultura y el alineamiento de los
trabajadores en torno a los objetivos de la organizacion. Sin embargo, la mayoria
de las investigaciones realizadas sobre el Correo Electronico parten de una vision
muy determinista respecto al medio. De ahi, que una posicidon mas acertada sea
aquella que considere que el medio electronico puede © no generar estos cambios
en funcién de ia interaccién concreta en cada sistema social. Por ello, el andlisis
sobre |la repercusién del Correo electrénico ha de tener en cuenta el contexto
social, histdrico y politico en el que se implanta y desarrolla, estudiando el disefio

social que cada organizacion establece con respecto al mismo.
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5. LA INVESTIGACION

El analisis de los postulados tedricos permite establecer las bases necesarias
para afrontar la investigacion. Tal y como se sefialaba en capitulos anteriores,
uno de los objetivos principales de la tesis es el estudio del Correo Electrénico
como medio de comunicacién en la organizacidon y la forma en que su
introduccién genera cambios en los procesos comunicativos de la misma. Se
trata tambien de descubrir el disefio social concreto en relacion al sistema de
mensajeria electronico que se establece en cada organizacién y la forma en
que éste determina la existencia y/o graduacién de los cambios en dichos
procesos comunicativos y organizativos. La investigacion principal que aqui se
presenta trata de dar respuesta a ambos objetivos con el estudio de caso de

una organizacion espanola concreta: RENFE.

Realizada la exploracion de las corrientes tedricas para el analisis del Correo
Electrénico, las perspectivas que, a juicio de la autora de la presente tesis,
resultan mas apropiadas para afrontar {a investigacion son las procedentes del
enfoque contingente de la organizacién entre las que se encuentra: la
perspectiva pluralista (Hirschheim:1985); la perspectiva emergente (Markus y
Robey:1986), los modelos en trama propuestos por Kling y Scacchi (1982) vy la
contextualizacion multinivel de Walsham y Waema (1994). Asi pues, el marco
tedrico que guia esta investigacion entiende que la implantacion, utilizaciéon e
impacto del Correo Electrénico en la organizacién depende directamente del
disefio social que cada contexto especifico establezca respecto al mismo. De
ahi, que sea necesario examinar las dimensiones propuestas por Kling y
Jewett (1994) y contextualizar social, histérica y politicamente el desarrollo y
uso del Correo electronico en cada organizacién. De la premisa anterior se
desprende que no se pueden esperar idénticos efectos e impactos en todas las
organizaciones puesto que éstos dependeran directamente de la interaccion
especifica que se produzca entre la tecnologia (su desarrollo y uso) y el
contexto social concreto, en definitiva del disefio social establecido en cada
organizacion. Dicho disefio social influira ademés en el éxito o fracaso de la
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implantacion y las repercusiones en |0s procesos comunicativos.

Evidentemente, la presente investigacién no pretende confirmar si esta
premisa previa desde la que se parte es cierta 0 no”®, puesto que ello hubiese
requerido una comparativa rigurosa y extensa entre varios estudios de caso,
sino mas bien, tomando como punto de partida la misma, descubrir y analizar
el disefio social establecido respecto al Correo Electrénico en una
organizacion concreta y la forma en que éste determina sus repercusiones en

la misma.

La propia eleccidn de esta perspectiva de anélisis impone, en cierta forma, la
utilizacion de una estrategia de investigacion que permita un analisis detallado
y global del impacto del Correo Electrdnico en el contexto social en el que se
implanta, estudio que descubre cada disefic social. De ahi que resultase del
todo apropiada la utilizacién de un estudio de caso. Segun la definicion
establecida por Yin, R. K (1989) los estudios de caso consisten en una
investigacion empirica que investigan los fenémenos contemporaneos dentro
de su propio contexto real y social, cuando la frontera entre el fendmeno
estudiado y el contexto no estan claras y en el que se usan muitiples recursos
para su estudio. De modo que, si se ponen en contacto l10s modelos tebricos
de [os que se parte y esta estrategia de investigacion, parece que ambas
coinciden en su filosofia; la contextualizacién en un entorno real y social
concreto. Kling y Scacchi (1982) advierten, ademas, que la utilizacién de
estudios de caso es muy frecuente en las investigaciones sobre el impacto de
los sistema de informacidn electrénica (MIS). En resumen, la investigacion
principal de la presente tesis consistird en parte en el analisis contextual del
disefio social establecido respecto al Correo Electrénico en RENFE
examinando las consecuencias que dicho disefio tiene en la organizacion

(procesos comunicativos y organizativos).

* Pese a ello, el analisis, en la segunda fase de la investigacidn, de las cinco arganizaciones que sirven
para contextualizar el estudio de caso descubrid divergencias derivadas de las caracteristicas propias de
cada organizacién y su disefio social respecto ai Correo Electrénico. En el capftulo 8, sin embargo, se
trata de resaltar aquellos modelos mas recurrentes en todas ellas tanto en relacién a la impiantacion
como en los procesos comunicativos y organizatives, de manera que su exposicidn sirviera para
comparar y contextualizar el caso de RENFE.
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La consideracion de los postulados tedricos expuestos en capitulos anteriores
establecid el conocimiento suficiente para suscitar algunas hipatesis de partida
con las que afrontar la investigacion para su revalidaciéon o refutacién. Segun
Yin, RK. (1989) la utilizacion de los estudios de caso también resulta
apropiada en estas situaciones ya que con los mismos se trata de determinar
si se confirman, cambian o extienden las proposiciones de las que parte la
teoria. Es lo que Yin definié como “critical case’. Una parte importante de la
investigacién sobre el Correo Electronico se basa en la utilizacién de un tnico
o muitiplés estudios de caso y algunos autores emplean las mismas
argumentaciones que Yin para justificar la conveniencia de la utilizacién de
esta estrategia de investigacion. La exposicion sobre las hipdtesis de partida

se realizara en el siguiente subcapitulo.

Como paso previo a la realizacion del estudio de caso se llevaron a cabo
algunos analisis que permitieran contextualizar y ubicar la organizacion
investigada en relacidn a otras organizaciones y la situacion respecto a la
implantacién y uso del medio en Espafa en general. Consecuentemente, la
investigacion quedé estructurada en varias fases que, aungue se explicaran
mas detalladamente en los subcapitulos siguientes, se enumeran sucintamente

aqui:

o La primera fase consistio en el acercamiento al tema de investigacion a
traves de la consiguiente recopilaciéon y estudio de bibliografia, tanto la
relacionada directamente con el Correo Electronico (como medio de
comunicacion interpersonal, grupal, organizativo; evolucidn mundial) como
aquella que sirviera de base para su analisis como medio de comunicacion
(conceptualizacion de la comunicacién y la organizacién; comunicacion en
las organizaciones). Asimismo, el analisis sobre el estado de la cuestion se
completé con la realizacién de entrevistas a expertos que facilitaron
informacién sobre la situacién actual e histérica del Correo Electrénico

tanto a nivel mundial como espafiol.
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El siguiente paso fue la busqueda de organismos y/o empresas esparolas
para realizar varios estudios de caso con los que corroborar las tecrias
existentes respecto al Correo Electrénico. Se contacta con un total de seis
organismos aunque finaimente se opte por centrar la investigacién en un
unico estudio de caso. No obstante, el analisis del conjunto de organismos

permite contextualizar en el entorno espariol el estudio de caso principal.

La fase mas importante de la investigacion consiste en la realizaciéon del
estudio de caso con el analisis de la implantacidén y utilizacidn del Correo
Electrénico en RENFE. Para su estudio se tiene en cuenta la historia
reciente de la organizacion y la influencia en ella de los cambios en el
sector del transporte asi como !a historia de la evolucidon e implantacion del
Correo Electrénico en la misma, cuyo analisis permite descubrir algunas de
las claves sobre su disefio social respecto al medio electronico de
comunicacion. De igual forma, se intenta descubrir a través de la opinidn de
los usuarios el impacto del disefio de implantacién; el nivel y tipos de uso
como medio de comunicacion habitual; y los cambios que su uso ha podido
introducir en los procesos comunicativos de la organizacidn; y su

repercusion en los estilos de trabajo.

Una vez realizada esta introduccion, el presente capitulo trata de exponer la

hipdtesis de partida de |a investigacion (primer subcapitulo) asi como las fases

de la misma (segundo). La exposicidon sobre las diferentes etapas de la

investigacion trata ademds de describir, explicar y justificar las distintas

estrategias de investigacion empleadas en cada una de eilas.

5.1. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Tal y como se anunciaba en la introduccion, el andlisis y revision de los

postulados tedricos permite el establecimiento de una serie de hipdtesis de
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partida con las que afrontar la investigacién. A continuacién se expone cada
una de ellas agrupadas por bloques tematicos. Todas estas hipotesis han
guiado la investigacion en sus distintas fases aunque, evidentemente, se ha
profundizado mas en su comprobacién en el estudio de caso que se presenta
como investigacion principal.

Entre paréntesis se indican los autores de ias teorias de las que se parte para
formular las hipdtesis. En los casos en los que no aparece autor, se trata de

formulaciones propias.

5.1.1 HIPOTESIS RESPECTO A LOS MODELOS DE IMPLANTACION DEL
CORREQ ELECTRONICO EN LA ORGANIZACION:

e La busqueda de los efectos de primer nivel (rapidez, eficacia en la
comunicacion) derivados de las caracteristicas técnicas del Correo
Electrénico (asincronidad, ruptura de las barreras geograficas-temporaies,
multienvio) es unc de los factores mas influyentes a la hora de decidir la
implantacion del Correo Electrénico en la organizacién. (Spoull y
Kiesler:1992)

¢ El nivel de maduracion tecnoldgica en la organizacion determinara el grado
de penetracion e implantacién del medio en el mismo. (Kling y Jewett:1994)

+ La existencia de un apoyo firme e incluso un mandato expreso para su uso
por parte de la cupula directiva de la organizacion y/o los jefes de grupo
favorecera la implantacién, penetracién y uso del medio electrénico de
comunicacion.(Markus: 1990; Rogers:1991)

¢ EIl éxito de la implantacién y utilizacion del Correo Electrénico dependera
en buena parte de la existencia de planes especificos de formacién e
informacién. (Cronin:1895; Elasman:1994;McKenney:1991).

e Los procesos de resistencia a la implantacidon y uso del medio se
produciran cuando exista un desplazamiento de poder (Markus:1983) y en

las personas de mayor edad (Segovia:1993; Rice:1987).
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e EIl conocimiento previo del medio por parte de los usuarios favorecera la

implantacion y uso del mismo, ya que el usuario tendra una idea real de las

posibilidades que ofrece su utilizacién. (Kraemer y Dutton: 1991).

5.1.2. HIPOTESIS RELACIONADAS CON EL NIVEL Y TIPOS DE USOS:

Siguiendo el modelo propuesto por Soe y Markus (ver subcapitulo 4.3.4.), el

nivel de uso del Correo Electronico dependera de |as siguientes variables:

+ Variables relacionadas con la Utilidad Social entre las que se encuentran:

1.

el Contexto Organizativo. Se mantiene como hipdtesis que se
pueden encontrar diferencias en cuanto al nivel y tipos de uso entre
diferentes organizaciones e incluso entre subdivisiones de una
misma organizacidn dependiendo del tipo de socializacién y presion
social establecida en cada contexto
(McKenney:1991;Markus: 1992;Bikson et al:1987). Respecto a la
tipologia de usos, dicha socializacion implicara que en cada contexto
su utilizacion estara adaptada a las necesidades de cada subdivisidn
u organizacion (McKenney:1991). Ademas, en cada una se podra o
no establecer cauces que controlen el tipo de uso (formal-informal)

al que se destina el medio.

2. Masa critica. Se mantiene como hipétesis que el nivel de utilizacién

dependera de la masa critica a la que se accede, es decir, del
numero de interiocutores a los que se tiene acceso y el tipo de
interlocutores. La utilidad social del medio y por tanto, su nivel de
uso, aumentaran conforme se incremente la masa critica a la que se
accede, es decir, cuanto mayor sea el nimero de personas que
utilizan el medio (Rogers:1991;Markus:1987). Asimismo, el nimero
de interlocutores que se mantienen a través del medio por parte de

cada usuario ird incrementandose conforme pase el tiempo, es
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decir, conforme se aumente la antigledad o experiencia como

usuario del medio.

La utilizacidn también dependerd de las variables relacionadas con la
Funcién comunicativa, es decir, el tipo de tarea comunicativa para la que se
aplica el medio. De ahi que tal y como argumenta la teoria de la riqueza del
medio (Draft, Lengel y Trevino) se mantenga como hipétesis que las
personas pertenecientes a categorias jerarquicas superiores utilizaran el
Correo Electrdnico en menor medida ya que el medio se ajusta menos al

tipo de tareas que desarrollan.

Por dltimo el modelo establece que el nivel de uso también dependera de
variables relacionadas con la Utifidad tecnolégica, como son las barreras
tecnolégicas (nivel de manejo del medio) y las barreras fisicas
(accesibilidad fisica al medio).

1. En referencia a las barreras tecnolégicas: El nivel de uso y destreza

con el programa dependera de la antigliedad como usuario y de la
titulacion académica. Se entiende que segun se aumente la
experiencia mejor serd el nivel de manejo del medio (Hiltz y
Turoff:1981). Ademas, los usuarios relacionados con las carreras o
titulaciones tecnicas presentaran una mayor destreza con el
programa de mensajeria.
Por ofra parte, se mantiene como hipétesis que el nivel de manejo
del programa determina la complejidad de las tareas o los procesos
comunicativos a los que se destina el Correo Electrénico y por tanto,
establece el tipo de utilizacién.

2. En cuanto a las barreras fisicas, se sostienen como hipotesis de
partida que una mayor accesibilidad al medio, por ejemplo, desde la
propia mesa de trabajo, favorece unos indices de uso mas altos
(Rice y Case:1987).

Pero completando el modelo establecido por Soe y Markus y recuperando
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algunas premisas de la teoria del Procesamiento de la informacién Social

(Caldwell et al.:1995; Walther:1991) se mantiene que el nivel de uso y la

eleccidén de este canal de comunicacién depende también de:

La actitud de los usuarios respecto al Correo Eiectrénico, es decir, el grado
de satisfaccién con el mismo como medio de comunicacion. Aquellos
usuarios mas satisfechos con el medio presentaran unos indices de uso
mayores (Caldwell et al.;1995; Walther:1991)

El perfil como usuario de Correo Electrdnico (antigiiedad o la voluntariedad
en el uso) influira en los niveles de uso. Asi pues, la experiencia
(antigliedad) (Hiltz y Turoff:1981) favorece unos indices de uso mayores asi
como una mayor voluntariedad en la utilizacién del medio(Paré vy
Elam:1995).

5.1.3. HIPOTESIS RELACIONADAS CON EL IMPACTO DEL CORREQ
ELECTRONICO EN LOS PROCESOS COMUNICATIVOS DE LA
ORGANIZACION Y EN LA ESTRUCTURA DE LA MISMA:

Configurandose como una de las hipotesis mas importantes de la presente
tesis, se considera que la apariciébn de cambios en los procesos
comunicativos gue supuestamente genera el Correo Electronico (ver
subcapitulo 4.3.4.) dependera del contexto cultural, histérico, politico y
social de cada organizacion y, mas concretamente del disefio social del
Correo Electrénico que en cada una de las organizaciones se establezca.
Como consecuencia de esta afirmacion se deduce que los cambios en las
estructuras organizativas también dependeran de dicho disefio y de la
circunstancia concreta en cada organizacién (Hirschheim:1985; Markus y
Robey:1988;Kling: 1988, 1987).

Asi pues, y como resultado de la hipdtesis anterior, el nivel de control

establecido en los flujos comunicativos a través del Correo Electrénico
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determinara la existencia o no de cambios en la estructura comunicativa y

organizativa y la magnitud de los mismos.

5.1.4. HIPOTESIS RELACIONADAS CON LA REPERCUSION DEL CORREO
ELECTRONICO COMO MEDIO DE COMUNICACION EN LOS PROCESOS
COMUNICATIVOS DE FORMA GENERAL

Tal y como argumentan algunos autores se toma como hipétesis de partida
que el Correo Electrénico es un medio que se adapta mejor a un fenguaje
informal y que se va utilizar normalmente para comunicados cortos y
concretos (Rice y Love:; 1987).

La falta de presencia fisica y comunicacion no verbal propias dei medio
generaran la descontextualizacion social de los interlocutores. Esto
facilitara la desjerarquizacion de las relaciones; la consideracion del Correo
como un medio frio;, la necesidad de apoyo tipografico para expresar
sensaciones y la aparicion del discusiones acaloradas o el efecto “flaming”
(Sproull y Kiesler:1986).

5.2. FASES DE LA INVESTIGACION, OBJETIVOS Y METODOLOGIA
EMPLEADA

Una vez descritas las hipotesis de partida y antes de exponer los resultados de

la investigacion se ha creido necesario explicar cudles han sido las fases, los

objetivos y la metodologia o estrategia de investigacion utilizada en cada una

de ellas. El apartado quedara estructurado en tres grandes blogues que en

definitiva reflejan las tres grandes fases de la investigacion.
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5.2.1. PRIMERA FASE: ACERCAMIENTO AL TEMA DE ESTUDIO

La idea inicial de realizar la tesis doctoral sobre el Correo Electrdnico surge a
raiz de la lectura de un articulo sobre el mismo, en la revista Investigacion y
Ciencia escrito por Sara Kiesler y Lee Sproull (1991). A partir de esta toma de
decision inicial sobre el tema a investigar, el primer paso fue la consiguiente
recopilacion y estudio de bibliografia relacionada con la materia, no sdlo
aquella vinculada directamente con el Correo Electrénico como medio de
comunicacidn interpersonal, grupal, organizativo (su historia, evolucidon
mundial) sino también aquellas referencias que sirvieran de base para su
analisis como canal comunicativo (conceptualizacién de la comunicacion y de

la organizacién; comunicacién en las organizaciones).

Las primeras busquedas bibliograficas se realizan en las bases de datos de
las bibliotecas de FUNDESCO, la Facultad de Sociologia y CSIC, aunque se
encuentran pocas referencias a través de las mismas, salvo referencias
exclusivamente divulgativas. Asi pues, buena parte de los articulos se
consiguen fuera de Espana, si bien es cierto que en fases subsiguientes se ha
ido encontrado revistas especializadas en este tema en diferentes bibliotecas
espafolas, sobre todo de la Universidad Complutense y la Universidad
Politécnica de Madrid.

Pero sin duda, una de las conclusiones mas importantes a las que se ha
llegado en la busqueda de informacién y bibliografia sobre el sistema de
mensajeria electronica —aunque es aplicable a cualquier otro tema a
investigar- es el gran potencial de utilizacién del Correo Electrénico (y otras
herramientas de Internet) para este fin ya que su uso permite, por ejemplo, un
contacto directo con los propios autores o especialistas sobre el tema
investigado. De esta forma, en una primera fase de la investigacion, se
contactd con Sara Kiesler quién envié por correo normal algunos de sus

articulos mas emblematicos y numerosas referencias de interés, a partir de las
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cuales se comenzd la busqueda exhaustiva de bibliografica. De la misma
forma, en sucesivas fases de la investigacidn se ha utilizado el Correo
Electrénico para contactar con otros autores como Rob Kling o Lyne Markus,
por ejemplo, quienes también facilitaron articulos dificiles de conseguir en
Espafia. Rob Kling, ademas, mantiene una pagina de Web personal en la que
se puede obtener electronicamente en formato texto algunos de sus articulos y
libros. La utilizacidn del medio electronico ha sido ademas clave en otras fases
de la investigacion (confeccién del cuestionario) y gracias al cual se han tenido
acceso a documentacion y referencias interesantes. De todas ellas, cabe
destacar las recopilaciones de bibliografia realizadas por Jonn December y por
Rudy que engloban alfabéticamente buena parte de las referencias mas
clasicas sobre el mismo. Por otra parte, han sido especialmente valiosas las
suscripciones a listas de distribucidn de Internet especializadas en el tema
investigado y la exploracion de otras herramientas asequibles en la red. Cabe
destacar de todo ello, la suscripcién a la red académica “Comverse Electronic
information”, y muy especialmente a la lista de distribucion “Computer
Mediated Communication”, de la que se obtiene no soélo referencias
bibliograficas sino también foros de discusién en los que exponer dudas u

opiniones.

La utilizacién del Correo Electronico como usuaria ha implicado en cierta forma
analizar las situaciones comunicativas generadas a través del medio desde un
punto de vista cercano a la técnica cualitativa de observacion participante,
aunque no con el rigor cientifico que esta técnica requiere. En realidad, se ha
llevado a cabo una observacién comun (Vallés, M:1997) pero desde una optica
mas analitica a la habitual en cualquier usuario corriente, hecho que ha
permitido conocer y descubrir las caracteristicas, ventajas y desventajas e
imposiciones propias del medio electronico de comunicacion y la ratificacion
de algunas de las teorias expuestas en los subcapitulos 4.3.2. y 4.3.3., sobre
comunicacion interpersonal y grupal a través del Correo Electrénico. Asi pues,
practicamente desde el inicio se ha utilizado el medio aungue no siempre con
la titularidad de la cuenta o buzén electrénico empleado.
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Para completar el acercamiento al problema investigado se considerd también
necesario no soélo realizar el acopio bibliografico y la utilizacion del medio
como usuaria sino también la realizacidn de entrevistas a expertos que
facilitaran informacién sobre la situacidon actual e histérica del Correo
Electronico tanto a nivel mundial como espariol. Se realizaron un total de diez
entrevistas en profundidad con expertos. En terminologia de Vallés, M (1997)
se estaria hablando de entrevistas a elites. Se parte entonces de un diseno
exploratorioc ya gque no se conoce practicamente nada sobre el tema y
mediante las entrevistas se persigue la familiarizacion con el problema de
estudio a través de la cual realizar indagaciones posteriores. De ahi que se
empleara esta técnica de andlisis {(entrevistas en profundidad) especialmente
apropiada a estos casos segun algunos autores (Cea, M* A.:1996).

La seleccidn de los entrevistados se realiza entre personas que, por su
vinculacion profesional como Informaticos o Ingenieros de Telecomunicacion,
tuvieran informacién mas directa sobre el Correo Electrénico. La seleccion de
los entrevistados se Ileva a cabo con criterios de accesibilidad pero también de
heterogeneidad. Se considera necesario incluir en la muestra tanto a
profesionales del mundo empresarial como profesionales de Centros de
investigacion o Universidad. Asimismo, se juzga especiaimente importante la
inclusion de alguna persona vinculada al Programa Nacional RED IRIS, plan
propulsor de la penetracién del Correo Electronico en Espafa y que conecta
todas las universidades Espanolas. La gran mayoria de los entrevistados se
contactaron a través de las redes sociales de la autora de la presente tesis. La
decisidn acerca del tamafio muestral a emplear se ajusta a la estrategia de
saturacién informativa (Vallés, M (1997). La muestra quedd configurada con
dos Administradores de Red de una organizacion, un responsable de la RED
IRIS, dos Directores de Centros de Calculo de Universidad, dos Profesores y
dos Catedraticos de Telematica y una persona vinculada a una gran empresa

Informatica multinacional (IBM).

El objetivo de estas entrevistas era, como se decia mas arriba, obtener una

vision generai sobre el medio tanto a nivel técnico como de sus repercusiones
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sociales y laborales en las organizaciones. Todas las entrevistas se realizaron
con un guion preestablecido en el que se tratan los siguientes temas: el
desarrollo y evolucién a nivel mundial y espafol del Correo Electronico; las
redes existentes y utilizadas en nuestro pais; problemas técnicos de
estandarizacidén (a nivel de hardware y software); ambitos de aplicacién; tipos
de utilizacion segun ambitos y/o usuarios; diferencias en cuanto a utilizacion;
consecuencias en el trabajo tanto a nivel organizativo como a nivel de usuario
y perspectivas de futuro en nuestro pais. No obstante, el guidon se empled de
forma flexible exclusivamente para orientar las entrevistas pero en todos los
cascs se optd por dejar plena libertad a los entrevistados para que
desarrollaran sus propios discursos, estrategia muy utii dada la escasa
informacién que se poseia sobre el tema. Algunos de ellos, por ejemplo,
ofrecieron referencias bibliograficas de gran interés. En otros casos, el
supuesto experto no lo fue realmente y en el desarrollo de la entrevista se optd

por centrar la misma en su percepcidn y experiencia como usuario.

La estrategia para el analisis de las entrevistas fue el analisis centrado en los
temas de interés. Para ello, previa codificaciéon de las entrevistas, se realizd la
unién de los fragmentos textuales tematicamente para posteriormente llevar a
cabo su “integracién local” por secciones. El proceso finaliza con integracion
final de toda la informacion. El resultade del andlisis de estas entrevistas sirvid
para la realizacion de los primeros apartados tanto del capitulo 6 como el 4. No
obstante, siendo su fin la familizarizacidn con el tema de estudio, una de sus
principales utilidades fue la de centrar el mismo y la permitir la busqueda de
referencias bibliograficas concretas con las que corroborar y exponer ia
evolucion mundial y espanola del Correo Electronico en dichos capitulos.

Como dltimo paso en esta primera fase de la investigacidon se intenta contactar
con personas que trabajen en este campo en Espania, pero, en principio, solo
se tiene referencia de Dominge Gallego (UNED) cuyas investigaciones hacen
referencia a la aplicacion del Correo Electronico para la educacién a distancia
(Teleensefianza). En etapas mas avanzadas de la investigacion se ha podido
contactar con personas que investigan en temas afines. Entre ellos destacan
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Miguel Angel Sobrino del Departamento de Sociologia IV (Teoria de la
Comunicacién) en ia Facultad de Ciencias de la Informacion y Fernando Saez
Vacas de la E.T.S. de Ingenieros de Telecomunicacién de Madrid. Ademas, en
el ultimo Congreso Mundial de Sociologia celebrado en Espafia se presentaron
algunas ponencias sobre el Correo Electrénico. En ellas, se exponian parte de
las teorias elaborados por Kling, que ya habian sido estudiadas con
anterioridad.

La realizacion de las entrevistas y la revisidn bibliografica realizada permite

pasar a una segunda fase de |a investigacion.

52.2. SEGUNDA FASE: LA SITUACION EN LOS ORGANISMOS
ESPANOLES

Conocida la evolucion de la implantacion del Correo Electrénico en el pais, el
objetivo de la investigacidn era conocer de cerca la situacion espafnola a través
del analisis de organismos que ya tuviesen instalado el sistema. En un primer
momento se pensod realizar un estudio comparativo entre varios organismos
con el fin de descubrir y corroborar la premisa de la que parte esta
investigacién, a saber, que la implantacion, utilizacién e impacto del Correo
Electronico en la organizacion depende directamente del disefio social que
cada contexto especifico establezca respecto al mismo y que, por tanto, no se
pueden esperar idénticos efectos e impactos en todas las organizaciones. No
obstante, la magnitud de este objetivo de investigacién, para los pocos
recursos de los que se disponia, junto con, porqué no reconocerlo, la negativa
de algunos de los organismos finalmente contactados para profundizar mas en
los analisis, llevd a la reconsideracién de los objetivos de la investigacién y la
decisidon de centrar la investigacion un unico estudio de caso. Pese a ello, el
estudio de los seis organismos contactados sirve de marco de referencia con
el que contextualizar histdricamente (Walsham y Waema: 1994) el estudio de

caso que se presenta como investigacion principal de la presente tesis.
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Asi pues, en esta fase de la investigacion se establece un disefio de
investigacion descriptivo y exploratorio (Cea, M?A.. 1996). Se pretende
conocer la situacion respecto al Correo Electrénico en distintos organismos
espafioles mediante el examen de los siguientes temas: modelos de
implantacidén (nivel de penetracion, objetivos,); nivel y tipos de utilizacién,
aparicidbn de cambios en los procesos comunicativos y organizativos y sus
repercusiones. Pero a través de estos andlisis se pretende también ubicar y
contextualizar en relacidn a la situacién de otros organismos de su entorno, el

estudio de caso. \

5.2.2.1. La seleccién de la muestra de Organismos

El primer paso fue la seleccion de l0s organismos a investigar. Para ello se
establecié una serie de criterios™ para elegir los mismos y que son los

siguientes:

o Se debian incluir organismos en los que el medio llevase cierto tiempo

implantado.

e EI Correo Electronico debia ser un medio regularmente utilizado por los

trabajadores del organismo.

+ Se debian incluir tanto organismos publicos como privados, y de entre los
primeros, alguno que hubiese formadoe parte del Plan 1+D. Con ello, se
garantizaba una visidon mas global de la realidad en Espania, pero también
se estudiaban las posibles diferencias entre los usuarios de primera
generacion (Red IRIS) y el resto.

% | a eleccién de RENFE también se establecid conforme a estos criterios.
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e Era preferible no incluir organismos o empresas cuya actividad principal
tuviese relacion con la Informatica o las Telecomunicaciones para obtener
una vision mas exacta de la situacion en el ambito empresarial espariol. Se
partia, por tanto de la hipotesis, de que en las empresas especializadas el

indice de implantacidn y utilizacién iba a ser mayor.

Establecidas las variables de eleccién de los elementos muestrales, dentro del
grupo a investigar era preceptivo analizar a algun centro de los llamados
pioneros (Universidad o Centro de Investigacién). De hecho, su analisis era
importante por ser los primeros organismos, que gracias al Plan Nacional |+D,

tuvieron la oportunidad de implantar el Correo Electrénico.

Ademas, se consideré de interés la inclusidon de algun organismo
perteneciente tanto a la Administracién como al sector privado para comparar y

completar la visién general..

No obstante, el cumplimiento de alguno de los criterios de seleccién fue dificil
de efectuar y la investigacion tuvo que superar algunos inconvenientes con los
que no se contaba de antemano. Como se vera en capitulos siguientes el
alcance de implantacion del sistema de mensajeria eiectronico en Espania era,
en el momento de la investigacién (1994/95) todavia escaso, por lo que la
busqueda de los organismos a investigar tuvo cierta dificultad. Ademas, la
investigacién contd con otro cbstaculo: algunos organismos espafnoles tenian
ya implantado el sistema de mensajeria electronica pero su nivel de uso era
extremadamente bajo y/o localizado en un pequefio grupo de personas. Era
muy comun, por ejemplo, encontrar usuarios sélo entre |0s departamentos de
Investigacion y Desarrollo (1+D), que, o bien por su actividad o bien por
proyectos en conjunto con Universidades u Organismos extranjeros, requerian
su uso. Y este dato es importante por cuanto evidencio por si sélo un modelo

tipico de penetracidn del medio en los organismos.

La busqueda, pues, de los organismos resultd un trabajo laborioso. Para ello,
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se abrieron diversos frentes. El capitulo de intentos fallidos cabe destacar los
siguientes. En primer lugar, se contacta con dos empresas dedicadas a la
instalacion de redes locales con el fin de conseguir el nombre de alguna
empresa en la que previamente se hubiese instalado alguna red de
comunicaciones electrdnica. Sin embargo, por motivos de confidencialidad
dichas empresas no facilitan ningln dato. Asimismo, se contacta con el
Director de una Sucursal de Caja Madrid, donde se tiene constancia de su
instalacion pero no se llega a ningun acuerdo. A través del Profesor José
Antonio Marias, Catedratico de la E.T.S.l. Telecomunicacién, y miembro de
u