qui. Se

SoanAS AT

& I e-mail cay6 con el peso enorme de la ausencia que anunciaba: “Mi pa-

dre, Mario Kaplin -nos escribia su hijo Gabriel- muri6 el 10 de noviembre
pasado. Estos han sido, entonces, dias de despedida, con dolor y tristeza,
pero también con serenidad y ternura. Por una vida bien vivida, en la que nos dio
mucho a muchos... “Tu viejo vive viajando’, me decian a veces. Me gusta pensar
que ahora sigue viajando vy, de ese modo, viviendo entre nosotros” -concluia Ga-
briel. Si, viajero incansable, no solo en el sentido fisico del magnifico espacio de
Nuestra América y otros lares, que enriquecié con su presencia, sino también en el
sentido existencial, mis trascendente, que le permiti6 recorrer el corazon, el suefio
y las mentes de miles de alumnos que le hacen el homenaje cotidiano, el mejor,
con su practica de una comunicacién democritica. Su corpérea ausencia no hace
mds que acrecer su entrafiable presencia a través de su obra viva, abierta, con mul-
tiples ecos.

Han sido cerca de 60 afios de prolifica actividad y compromiso con la “educa-
cién comunicativa” -como le gustaba llamar a lo que hizo- y con la utopia de una
sociedad mds humana, mis fraterna, mis justa. Desde sus 17 afios, cuando empezo
a preocuparse por una radio creativa, educativa y verdaderamente democritica;
hasta sus tltimos dias cuando su lucidez y experiencia relativizaron la supuesta pa-
nacea en que muchos han convertido al ciberespacio: “;acaso -se preguntaba- no
estamos tecnoldgicamente hipercomunicados, pero socialmente aislados?”. Sin em-
bargo, se reconoci6 apenas como “un aprendiz de comunicador” -humildad conso-
nante con su sabiduria- y lo demostr6 en cada acto de su vida. Su praxis
educomunicativa en varios dmbitos y con diversos grupos: las organizaciones po-
pulares de la Patria Grande o las aulas universitarias; CIESPAL (que honré muchas
veces y donde publico las primeras ediciones de tres de sus libros) o los estudios
de varias radios y de la TV uruguaya... Por donde anduvo dej6 la huella de esa re-
lacion dialéctica, de ese dar y recibir, ensefiar y aprender, siempre en comunion.

Con Mario Kaphin, un homenaje, Chasqui comparte trabajos en torno a su
palabra y pensamiento. Primero, su texto ltimo e inédito en el cual ratifica lo de
la “educacién comunicativa”, v sostiene que la conformacion del “ciberespacio
educativo” implica un espectacular avance; pero, desde una racionalidad pedagé-
gica, se pregunta, ;lo serd también?, ;se establece una verdadera comunicacién?, v
responde que las nuevas tecnologias son validas siempre v cuando vavan mas alld
de la relacion hombre-maquina y permitan una construccion comtn del conoci-
miento.

Segundo, una semblanza del Maestro escrita por su hijo Gabriel desde et cora-
z6n de una relacion filial, de alumno v amigo. Semblanza aderazada para el
regodeo con algunas anécdotas cilidas y sustanciosas, extraidas de su conversato-
rio en el 1 Festival de Radiosapasionados y Televisionarios realizado en CIESPAL,
en noviembre de 1995. Por ultimo, diez consejos entresacados de sus libros y se-
leccionados por José Ignacio Lopez Vigil.

Al dedicar esta edicién al Maestro queremos y creemos que el mejor homenaje
que le podemos rendir es continuar su obra, no repitiéndola sino recredndola, en
el marco de la utopia que guid su vida v su quehacer: “Definir qué entendemos
por comunicacion -dijo- equivale a decir en qué clase de sociedad queremos vi-
vir... Comunicacién es una calle ancha y abierta que amo transitar. Se cruza con
compromiso y hace esquina con comunidad”. Gracias Maestro por todo. Hasla
siempre,

Fernanflo Checa Montufar
Editor
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Feperico VARONA MADRID

La comunicacion compujlapizada y

su impacjlo en las organizaciones

introduccién de nuevas
ecnologias siempre ha pro-
ucido cambios radicales en
| estilo de vida de la huma-
nidad y en las formas de co-
municacion. Como  dijo
McLuhan (1964) si bien es cierto que el
hombre da forma a sus herramientas, es-
tas le dan forma a él. Es evidente que las
nuevas tecnologias de la comunicacion
estan cambiando la manera de ser (la
cultura) y la manera de comunicarse de
nuestras organizaciones. Se frata de un
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nuevo tipo de organizacion donde el va-
lor de la comunicacion tiene que ver mas
con comunidad que con informacién. La
nueva tecnologia tiene que contribuir a la
creacion de una comunidad mas demo-
cratica, mas globalizada, mas armoniosa
(mas colaborativa y menos competitiva),
mas eficiente, y mas comunicativa.

Varias investigaciones han encontra-
do tres tipos de impacto, tanto positivos
como negativos, que la nueva tecnologia
de la comunicacion ha tenido enlas orga-
nizaciones.

La introduccion de nuevas tecnologias
siempre ha producido cambios
radicales en el estilo de vida de la
humanidad y en las formas de
comunicacion. Esto es precisamente lo
que estd pasando en las organizaciones
con la introduccion de la
computadora. El proposito de este
articulo es analizar el impacto que la
comunicacion computarizada tiene en
las organizaciones y sus implicaciones
en la realidad latinoamericana. Para
ello, primero se describe este impacto
desde una perspectiva empirica.
Segundo, se examinan algunos de los
problemas que plantea la nueva
tecnologia de la comunicacion en la
realidad latinoamericana.

Y, finalmente, se termina formulando
algunas conclusiones generales sobre la
comunicacion computarizada en las

organizaciones.

1. En la realizacion del trabajo

El uso del procesador de palabras, el
fax, el correo electronico y el boletin elec-
tronico han permitido incrementar la efi-
ciencia (cantidad) y la calidad del produc-
to enia composicion y transmisién de car-
tas, memorandos y otros tipos de docu-
mentos (Rice y Case, 1983). E! personal

FepERICO VARONA MADRID, guatemalteco. Doctor en
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de una organizacién puede ser mas efi-
ciente en la realizacién de su trabajo,
pues puede hacer mas en menos tiempo
y de una manera mas entretenida. Stein-
field (1992) encontrd que la puntualidad y
la precision de la informacion mejoraron,
asi como la coordinacion general de ta-
reas.

Latamore (1988) indica que la gente
puede trabajar en grupos de una manera
mas eficiente. Sin duda, la diseminacion
de informacién ha sido uno de los cam-
bios mas importantes producidos por la
computadora a través del correo electro-
nico y del fax. Otros efectos del correo
electrénico en la comunicacion organiza-
cional han sido la reduccion de la forma-
lidad, y la facilitacidn del envio de mensa-
jes entre los cuadros de mando y los em-
pleados. El hecho de que el correo elec-
tronico permite la transmisién instanta-
nea de mensajes, sin tener la necesidad
de establecer contacto directo con la otra
persona (Comunicacién Asincrénica), ha
facilitado también el intercambio de men-
sajes y [a flexibilidad de la comunicacion.
También se ha encontrado que la comu-
nicacion computarizada fomenta y facilita
la creatividad en la realizacidn del traba-
jo y reduce el nivel de incertidumbre con
respecto a la informacién que se necesi-
ta para realizar las tareas.

En general, la tecnologia de {a infor-
macion y las telecomunicaciones estan
ayudando a las organizaciones a superar
problemas de coordinacion y control, y a
reestructurar las relaciones dentro de la
organizacién. Los objetivos son eficiencia
(Optimo uso de recursos y aceleracién de
los procesos}, efectividad (6ptimo alcan-
ce de los objetivos y reduccién del exce-
so de informacién), e innovacion (logro
de nuevos y mas atractivos objetivos y
mercados mediante el mejoramiento de
los productos y servicios).

2. En los modos de interaccion
entre las personas

Segun Parks y Fioyd (1996) dos co-
rrientes opuestas han dominado el deba-
te popular y académico con respecto al
impacto de la comunicacion computariza-
da en los modos de interaccién entre las
personas, en una organizacion. De un la-
do estan los que ven la comunicacion
mediada por la computadora como su-
perficial, impersonal y a veces hostil. Los
proponentes de esta corriente afirman
que en el espacio cibernético solo puede

crearse la ilusién de una comunidad. Del
otro lado estan los que afirman que |a co-
municacion por ta computadora permite
que las relaciones interpersonales supe-
ren las barreras fisicas y que se creen asi
oportunidades para nuevas y genuinas
relaciones personales y comunidades. La
mayoria de la investigacion que se reali-
z6 en un principio sobre la comunicacion
por la computadora consistié en estudios
de laboratorio, donde se comparaban
grupos que se comunicaban por medio
de la computadora con grupos que lo ha-
cian directamente (cara a cara). Los re-
sultados de esta linea de investigacion,
en general, enfatizaron las desventajas
sociales de la comunicacién por compu-
tadora, con la implicacién de que relacio-
nes personales positivas y profundas
ocurrirdn muy infrecuentemente en este
tipo de comunicacion.

La investigacién mas reciente, sin
embargo, cuestiona algunos de los plan-
teamientos de !a anterior investigacion;
por ejemplo, el énfasis en los aspectos
de la presencia fisica, como elementos
necesarios para el desarrollo de una rela-
¢ién y de una comunicacion efectiva. De
hecho, la investigacién realizada por
Parks y Floyd (1996), en el contexto de la
comunicacion por la Internet, demuestra
que las relaciones personales ocurren
con frecuencia y evolucionan natural-
mente como resultado del tiempo y de la
experiencia en este tipo de comunica-
cion. Estos resultados, sostienen sus au-
tores, cuestionan los resultados de los
estudios realizados anteriormente e indi-
can claramente que existe la necesidad
de una nueva linea de investigacion que
estudie la comunicacién en los nuevos
espacios en ios que la gente se encuen-
tra gracias a la nueva tecnologia. El es-
pacio cibernético es sin duda uno de
ellos.

Entre los aspectos negativos, segun
la investigacién realizada principaimente
en los Estados Unidos, destacamos los
siguientes. Meisner (1980) afirma gue las
discusiones grupales electrénicas y con-
ferencias electrénicas a distancia redu-
cen el nimero de reuniones cara a cara.
Gratz y Salem (1984) expresan su preo-
cupacién porque la comunicacién “ser
humano-maquina” esta reduciendo la
oportunidad de comunicacién "ser huma-
no-ser humano", dado que la interaccion
humana directa es un factor critico en la
formacién y en |a estabilidad de la identi-

dad personal y de las relaciones huma-
nas.

Las MNuevas Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién (NTIC) li-
mitan nuestra capacidad para entender el
significado de la informacién recibida,
pues elimina el contexto giobal en el que
ocurre la interaccién que incluye todas
las formas de comunicacién no-verbal
(paralenguaje, expresiones faciales, uso
del espacio, gestos, miradas, apariencia
fisica, etc.) y otras caracteristicas del me-
dio ambiente (Sproul y Kiesler, 1986).
Una consecuencia que parece clara con
respecto a la nueva tecnologia es un au-
mento del sentido de alienamiento y ais-
lamiento. Por su parte, Hiltz, Johnson, y
Agle (1978) encontraron que la participa-
cién en la discusién es mayor en las con-
ferencias electronicas a distancia que ca-
ra a cara. Sin embargo, en las reuniones
grupales electrénicas, la comunicacién
es menor por lo que se requiere mas
tiempo para poder liegar a tomar una de-
cision.

Segun Clampitt (1991), alguncs de
los problemas mas comunes son el exce-
so de informacién que incluye informa-
cién innecesaria e informacién que esre-
dundante. A veces, gerentes y superviso-
res piensan que el simple uso de més ca-
nales de comunicacién significa mejor

e un lado estan los
que ven la
comunicacion
mediada por la computadora
como superficial, impersonal
y a veces hostil. Los
proponentes de esta
corriente afirman que en el
espacio cibernético solo
puede crearse la ilusion de
una comunidad.
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comunicacién, lo cual no es necesaria-
mente cierto. Garton y Wellman (1995)
indican que la tendencia a evitar la co-
municacion directa (cara a cara) puede
resultar en un serio problema en caso de
situaciones personales y delicadas o0 am-
biguas, donde la presencia fisica es ne-
cesaria para proporcionar inmediato
feedback. La reduccién en la comunica-
cién computarizada de los elementos co-
municativos no-verbales, que regulan la
interaccién humana en la comunicacion
directa, y la disminucién de los simbolos
de status social y organizacionales pue-
den fomentar desacuerdos y conflictos.
Otros estudios presentan un lado
mas positivo del correo electrénico. Pue-
de ser un medio de comunicacién mejor
que la comunicacién directa, en casos
como cuando la gente experimenta an-
siedad comunicativa, cuando tienen un
bajo concepto de si mismas (Hiltz y Tu-
roff, 1978), y cuando son timidas. La
asincronicidad de su comunicacién ofre-
ce un ambiente mas seguro que el que
estas personas encuentran en la comuni-
cacion directa. Puede crear nuevas for-
mas de comunicacién y alterar algunas
de las ya existentes: reducir el nimero de
llamadas telefonicas, de memos, e incre-
mentar la comunicacién directa y escrita
(Huber, 1990). Hace posible que la infor-
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maci6n sea distribuida a lugares remotos
de una manera rapida y eficiente. En al-
gunas organizaciones, reduce la formali-
dad en la comunicacién, facilita la rela-
cién entre gente que ya se conoce y per-
mite la incorporacién de otros que com-
parten los mismos intereses. Sus usua-
rios han generado maneras de suplir la
ausencia de elementos no-verbales,
usando representaciones visuales y com-
binaci6n de caracteres escritos, tales co-
mo :+) para indicar una sonrisa. Ayuda,
particularmente, a grupos tradicional-
mente silenciosos (étnicos minoritarios,
los subordinados, mujeres y fos emplea-
dos con deficiencias fisicas) para quie-
nes la comunicacién cara a cara puede
ser intimidante en” muchas situaciones.
Finalmente, como dice Gates (1996), el
correo electrénico contribuird a que la co-
municacién en las organizaciones sea
mas democratica, al facilitar la comunica-
cion entre empleados, supervisores y ge-
rentes.

3. En la estructura tradicional

del sistema de comunicacion

La comunicacién computarizada, es-
pecialmente el correo electronico, ofrece
modos para que los empleados trascien-
dan la jerarquia tradicional y la separa-
cién que existe entre los diferentes de-

Capgalera 78, Espafia

partamentos, asi como el cambio de cier-
tas normas y conductas organizacionales
(Johnson, 1994). Por ejemplo, 1a posibili-
dad de que la comunicacién desde arriba
cambie, de ser directiva para ser una co-
municacién que proponga sugerencias y
alternativas. Y en cuanto a la comunica-
cién desde abajo es posible que cambie,
de ser solamente informativa para incluir
también sugerencias y peticiones.

Quizas el problema fundamental sea
el del acceso democratico e igualitario.
La nueva tecnologia puede ser un arma
de doble filo. Puede ser, por una parte,
un factor decisivo en el proceso demo-
cratizador de una organizacién, al permi-
tir mayores posibilidades de informacién
y reducir el nivel de formalidad en las in-
teracciones entre los diferentes niveles
de mando en una organizacion. Pero, por
otra, puede ocasionar una separacion
mayor entre 10s que tienen y los que no
tienen acceso a ella.

Existen tres corrientes con respecto a
este tipo de impacto de las NTIC (Daniels
y Spiker, 1994). La centralista sostiene
que facilitan la centralizacion y el control
de la comunicacién al permitir que los
cuadros de mando tengan acceso directo
e inmediato a toda la informacién que se
necesita para la toma de decision, limi-
tando al méximo la delegacion de funcio-
nes en los niveles inferiores de mando.
La descentralista sostiene que promue-
ven la descentralizacion y reduce el con-
trol sobre la comunicacién, argumentan-
do que los cuadros de mandos van a es-
tar mas dispuestos a delegar y permitir
que la informacién circule libremente. La
neutral sostiene que el factor determinan-
te en su impacto en la comunicacién or-
ganizacional no es la tecnologia en sf
misma, sino la filosofia de la gerencia y el
medio ambiente en el que la organizacion
opera. Roveda y Ciborra (1981) parecen
confirmar que, efectivamente, el factor
determinante de la centralizacién o des-
centralizacién de la estructura de la co-
municacién en una organizacién depen-
de de la filosofia de la gerencia.

Las NTIC y la realidad
latinoamericana
Primero que todo esta el tema del ac-
ceso a las NTIC. Una de las realidades
es que estas son caras y, por lo tanto, no
todas las organizaciones van a poder go-
zar de los beneficios que traen consigo,
especialmente las organizaciones pe-



quefas y las que cuentan con escasos
recursos. Consecuentemente, muchas
organizaciones latinoamericanas se van
a ver excluidas del acceso a la informa-
cién y de la posibilidad de expresar su
opinién para influir en la toma de decisio-
nes que afectan su realidad social. Por
otra parte, las organizaciones que no ten-
gan la posibilidad de conectarse a la su-
perautopista de la informacién se veran
sumamente limitadas en sus posibilida-
des de competir en el mercado, nacional
e internacional, en el que la informacion
es la base de la produccién y de la distri-
bucién, tanto de los bienes de servicio
como de consumo.

Segundo, la produccién y calidad de
los mensajes. Sin las NTIC las tareas de
produccién de mensajes sequiran siendo
tan tediosas y rudimentarias como en el
pasado. Consecuentemente, las organi-
zaciones que no tengan acceso a elias
seguiran marginadas de sus beneficios,
en relacion con la facilitacion del trabajo,
la produccion y la posibilidad de ser mas
creativos. Por otra parte, uno de sus be-
neficios indiscutibles es la manera cémo
. influyen en la calidad y rapidez de las
producciones comunicacionales. Las or-

egan Lavin (1996), en
enero de 1994,

E. U. tenia 1.685.715
Computer Servers mientras
que los paises
latinoamericanos tenian
7.392. Y en enero de 1995,
E. U. tenia 3.372.551 con
falta de informacion
disponible sobre los paises
latinoamericanos. Las
implicaciones culturales de
esta realidad son
impredecibles y no lucen
muy prometedoras para
América Latina.

ganizaciones que no cuenten con estas
no podran competir con la calidad de las
producciones generadas con el uso y el
empleo de las NTIC, limitando asi el al-
cance y el impacto que puedan tener en
sus receptores potenciales. Las NTIC es-
tan creando un receptor sumamente exi-
gente, en cuanto a la calidad con que son
presentados los mensajes que recibe, su
tolerancia por producciones que carecen
de calidad es minima.

Tercero, la participacién en la distri-
bucién de la informacién a través de In-
ternet. La participacion latinoamericana
en la distribucién de informacién es toda-
via minima comparada con la de E. U.
Los datos mas recientes, sobre el nime-
ro de Computer Servers o Centros de in-
formacién por regiones en el mundo, es
preocupante con respecto a la presencia
y participacidn de los pueblos latinoame-
ricanos en el proceso de la globalizacidn
de las comunicaciones. Segun Lavin
(1996), en enero de 1994, Estados Uni-
dos tenia 1.685.715 Computer Servers,
mientras que los paises latinoamericanos
tenian 7.392. Y en enero de 1995, Esta-
dos Unidos tenia 3.372.551 con falta de
informacién disponible sobre los paises
latinoamericanos. Las implicaciones cul-

turales de esta realidad son hasta el mo-
mento impredecibles y ciertamente no lu-
cen muy prometedoras para América
Latina.

Cuarto, la globalizacién de las comu-
nicaciones es una de las consecuencias
inevitables de las NTIC. Sin embargo, es-
te fendbmeno se presenta como una reali-
dad ambigua y cuestionable, no obstante
el atractivo que a primera vista presenta.
En la practica sabemos que la globaliza-
cién de las comunicaciones apunta hacia
el acaparamiento, en muy pocas manos,
de la mayoria de las redes de comunica-
cién mundial. Esta realidad atenta contra
el derecho de todos los pueblos a la par-
ticipacién democrética en el campo de la
comunicacién. La dominacién actual de
una cultura sobre las demas es evidente,
como revelan las estadisticas presenta-
das anteriormente. Otro hecho que con-
firma esta dominacién tiene que ver con
los circulos de intercambio de mensajes
0 grupos de discusién que hoy circulan
en la Internet. La casi totalidad de ellos
usan el inglés como la lengua comun,
unos pocos usan el espanol.

Conclusiones generales
Entre las muchas conclusiones que
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se podrian formular sobre el impacto de

la comunicacién computarizada en las or-

ganizaciones me permito resaltar las si-
guientes:

1. Permite mas y mejor comunicacion
en las organizaciones. Sin embargo,
no esla panacea universal parala so-
lucién de los problemas de comunica-
cion en una organizacién, Tiene ven-
tajas y desventajas, pues al mismo
tiempo que satisface algunas necesi-
dades humanas, puede también per-
judicar a otras. Las organizaciones
tienen que recordar que la computa-
dora es solo una herramienta.

2. El acceso igualitario y democratico a
ella debe ser considerado como un
derecho fundamental de todos los
empleados y como una obligacion
primordial de la gerencia en una or-
ganizacién.

3. El éxito de su uso en una organiza-
cién depende mas de la capacitacion
y del entrenamiento que los emplea-
dos reciban que de la tecnologia en si
misma. Las organizaciones tienen
que ofrecer a sus empleados el entre-
namiento para un uso apropiado de
todas las capacidades de la comuni-
cacién computarizada. La formula-
cién de politicas que orienten y, en
ciertos casos, regulen su uso parece

ser la mejor sofucién, no solo para
evitar problemas de abuso, sino para
fomentar el mejor uso de la misma.

4. Los miembros de la organizacion
computarizada tendran que desarro-
llar una mayor flexibilidad en su con-
ducta comunicativa. Tendran que
aprender a establecer un equilibrio
entre el tiempo que pasan frente a la
computadora y el tiempo que em-
plean en sus interacciones interper-
sonales con los otros miembros de la
organizacion.

5. América Latina necesita lanzar un
programa de investigacién sobre el
impacto de la comunicacién computa-
rizada en las organizaciones, desde
modelos tedricos autéctonos que in-
cluyan las realidades culturales, eco-
noémicas, poiiticas, tecnologias y so-
ciales de sus pueblos. &
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