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1. Introducción

La proli feración actua l y en un fu
turo inmediato de redes de comuni
cación mediante ordenador está ge
nerando cambios drásticos en las re
laciones e interacciones personales.
Los psicólogos actuales, preocupa
dos por ampliar su campo de act ua
ción vienen most rando cada vez ma
yor atención a los efectos que sobre
la conducta humana está teniendo la
irrupción en la vida cotidiana de la ci
bernética, la robótica, la inform ática,
la ofimática y ot ras nuevas tecnolo
gías de la info rmación .

El presente trabajo t iene como ob
jetivo analizar algunos de dichos
efectos sobre dimensiones psicoso
ciales de la condu cta humana y or
ganizacional. Podemos afirmar que
la preocupación inic ial de la psicolo
gía se dirigió a intentar comprender
y resolver, sobre todo , la problemá
t ica derivada de la interacción hom
bre-máquina. aplicando un modelo
ergonómico clásico. En este senti 
do , la adaptación del hombre al com
putador, la preocupación por esta 
blecer un lenguaje común a ambos o
los métodos más ef icaces de entre
namiento en el manejo de nuevas
tecno log ías fueron considerados
como problemas fundamentales . La
aprox imación cognitiva de la ergono
mía incrementó rec ientemente el nú
mero de variables y la complejidad
de esos mismos problemas, pero no
amplió la preocupación por nuevas
situaciones surg idas en dicho cam
po de la innovación tecnológica.

La investigación acerca de los
efectos conductuales y soc iales del
empleo de ordenadores en la comu
nicación se pueden distribuir en cua
tro grandes categorías siguie ndo los

criterios de Siegel y colaboradores
(1986): estudios de evaluación tec 
nológ ica. estudios organizacionales ,
estud ios sobre habilidades tecnoló
gicas y est udios psicosociales. Los
estudios sobre evaluación tecnológi 
ca analizan el impacto potencial de
las redes de computadores sobre la
soci edad o sobre una institución so
cietal determinada (Hiltz y Turoff ,
1978; Lancaster, 1978). Los estu 
dios organizacionales examinan el
impacto de la comunicación mediada
por computador sobre los puestos
de trabajo y el desempeño de los
mismos , así como sobre las funcio
nes directivas (Bikson y Gutek ,
1983; Christie , 1981 ; Hiltz , 1982 ;
Rice , 1980; Ruboff , 1982). Los es
tud ios sobre capacitación técnica in
vestigan la facilidad o dificultad rela
tivas para aprender el manejo de
operaciones de comunicación en
función de las dimensiones del «soft 
ware» o de la red empleados (Tho
mas y Carroll, 1981 ; Turoff, 1982) .

Los estudios psicosociales inves
t igan todos los anteriores factores
en función del contexto social u or 
ganizacional en los que las personas
se comunican o llevan a cabo rela
ciones interpersonales (Short et al
1976; Kiesler et al. , 1983).

La consideración individual de los
efectos producidos por la introduc
ción de los computadores está sien
do superada por nuevas perspecti
vas que tratan de analizar sus efec
tos sobre la eficacia en la comunica
ción, la conducta interpersonal , los
procesos grupales y ot ras dimensio
nes similares que se centran en la
considerac ión psicosocial de la con
ducta humana.

Hasta el momento , el contexto
más relevante donde se desarrollan

estos nuevos tipos de comporta
miento psicosocial, mediado por el
empleo de canales inform atizados
de comun icaci ón, pertenece casi ex
clusivamente a las organizaciones, y
más concretamente a las organiza
ciones laborales . De modo que nos
centraremos en dicho ámbito.

2. Nuevas formas de interacción
social

Paulatinamente , las nuevas redes
electrónicas de comuni cación y los
reci entes sistemas de infor mación
informáticos están superando los
sistemas unitarios de computadores,
incorporando impreso ras de alta ve
locidad , compat ibil izando equipos
hasta ahora incompatibles y estable
ciendo un rápido intercambio de do
cumentos, bases de dato s y mensa
jes . El correo electrónico , las tele
conferencias, las terminales múlt i
ples , el teletexto , el telefax, el video
texto y otros modernos sistemas de
comunicación están siendo adapta
dos y difundidos entre usuarios pro
fanos hasta hace escaso tiempo (Jo
hansen, Vallee y Spangler, 1979 ;
Licklider y Vezza, 1978 ; Schneider
man, 1979 ; Turoff , 1982).

Todas estas nuevas tecnologías
de la comunicación implican un pro
cesamiento eletrónico de las tran
sacciones que conf iguran la comuni
cación. La te cnología sobre la que
se fundamentan no es nueva en ab
soluto, lo que es novedoso es el
concepto de acceso a múltiples ba
ses de datos mediante un «interfa
ce» simple y de fácil manejo (Gecsei ,
1983). Para acceder a la información
mediante un sistema electrónico de
correo, un usuario habitualmente se
conect a a un terminal de una base
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cent ral de datos (<< host») por línea te
lefónica e interactúa con el sistema
empleando el teclado y las distintas
opciones del menú. La información
se encuentra generalmente orienta
da por páginas y organizada en una
estructura arbórea (Finn y Stewart,
1985).

Los sistemas de correo electróni
co son considerados, como la pieza
clave de «la oficina del futuro» (Bair,
1979). Estos sistemas permiten una
rápida interacción textual rápida en
tre individuos o grupos, y pueden
ser integrados con otras funciones
tradicionales de los compu tadores
tales como el procesado de textos
por la recuperación de información
para crear un poderoso sistema de
apoyo para aquellas personas que
trabajan en procesos de informa
ció n.

Hast a ahora, podríamos asumir
que los sistemas de correo e inte r
cambio de información electrónicos
implantados en organizaciones po
se en un uso predominantemente
orientado hacia la tarea . Sin embar
go , varios investigadores han obser
vado un componente socioernocio
nal significativo en su empleo (Hiltz ,
1978; Hiltz y Turoff, 1978; Kiesler,
1982; Phillips , 1982 ; Steinfield .
1985).

Por otro lado, el empleo de siste
mas electrónicos de comunicación
implican una nueva perspectiva de
los procesos grupales y de los dife
rentes aspectos de la comunicación
grupal que aparecen, sobre todo , en
la toma de decisiones . Dichos as
pectos serían la eficacia de la comu
nicación , la participación, la conduc
ta interpersonal, el logro de un con
senso y la elección grupal.

3. Impacto del cambio
tecnológico de los sistemas de
comunicación sobre algunas
dimensiones psicosociales

El análisis de los factores psico
sociales relacionados con el empleo
de sistemas electrónicos de comuni 
cación en contextos organizaciona
les nos lleva en primer lugar a pre
guntarnos por la resistencia al cam
bio a nivel individual ; es decir, la re
sistencia a abandonar sistemas tra
dicionales de comunicación y mos
trar actitudes favorables al uso de
nuevos canales y sistemas. En este
punto, podriamos suponer que de
terminadas características individua
les tales como el nivel de formación ,
la experiencia en su uso, la edad, el
nivel jerárquico y la antigüedad de-
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sempeñan un importante papel . Sin
embargo , la influencia de estas ca
racterísticas individuales parece no
ser tan determinante como aparen
temente podríamnos pensar . En un
interesante trabajo de Steinfield
(1985), dichas variables no se rela
cionan sign ificativamente con act itu
des favorables hacia el empleo de
nuevas tecnologías de la comunica
ción . De modo concreto, sólo la ex
periencia anterior en su utilización
muestra una moderada correlación a
la hora de su empleo orientado ha
cia la tarea . Por otro lado, solamen
te la antigüedad y la edad determi
nan de modo influyente el uso social
del correo electrónico. En este sen
t ido , los resultados apoyan el hecho
de que los nuevos empleados po
drían utilizar el sistema como un me
canismo de socialización que posibi 
litaría mantener contactos con otros
empleados y desarrollar una red so
cial (Steinfield , 1985).

Un nuevo paso en el análisis de
los factores psicosociales relaciona 
dos con el empleo de sistemas elec
trónicos de comunicación debe con
siderar un modelo de la estructura
social en un contexto de comunica
c ión basado en redes de computa 
dores. La propuesta de Rice y Bar
nett (1985) , en este sentido, pasa
ría por la consideración de los si
guientes argumentos: los sistemas
electrónicos reducirían la presencia
o el efecto de limitaciones sociales
a la hora de la participación, el con
tro l y el liderazgo que están presen 
tes en la comunicación verbal tales
como la presencia de lenguaje no
verbal, patrones de expresión, proxi
midad física , características físicas ,
prejuicios, etc., y originarían limita
ciones de nuevo tipo tales como una
mayor capacidad para participar en
discusiones grupales , un menor res
peto por las normas grupales y una
menor percepción de las diferencias
sociales y de capacidad de comuni 
cación; de este modo, aparecería
una mayor libertad para buscar inter
cambios de información que ofrez
can resultados y recom pensas más
satisfactorias que en la comunica 
ción verbal cara a cara. En segundo
lugar, en contextos electrónicos de
comunicación, los individuos y los
grupos poseen una mayor capacita
ción para conseguir fuentes de infor
mación y deben alcanzar un mínimo
de intercambios reforzantes para
mantener sus roles en el sist ema.
Sin embargo , aparecen unos límites
muy superiores a los de la comuni -

cación verbal sobre la capacidad de
cuanta información e interacciones
pueden ser procesadas y manteni
das. De este modo, aparece una li
bertad de mantener intercambios re
cíprocos y reforzantes . En definitiva,
sobrevivirán en este contexto elec
trónico de comunicación aquéllos
que hayan tenido un acceso tempra 
no y exitoso a la información en el
sistema y manejen efectivamente
sus interacciones.

Nuestro tercer nivel de análisis se
dirigirá a examinar los efectos de los
sitemas electrónicos de comunica
ción sobre la conducta grupal en las
organizaciones, La eficiencia en la
comunicación; es decir, la capacidad
para comunicar datos, ideas, opinio
nes y sentimientos entre los miem
bros del grupo , se vería afectada de
modo ambiguo por la comunicación
mediada por ordenador (Siegel et al.,
1986). Por una parte , la tecnología
mejoraría la eficiencia en el inter
cambio de información orientada a la
tarea , eliminando parte de la inope
rancia que aparece en algunas reu
niones de este tipo . Con la media
ción de un computador, los mensa
jes pueden ser enviados simultánea
e instantán eamente, sin limitaciones
de amplitud, número de miembros
participantes o localización geográfi
ca. Desde el punto de vista psicoso
cial, las ventajas del uso del compu
tador en la comunicación grupal re
sidirían en un incremento de un sen
timiento subjetivo de mayor control
y concentración sobre la tarea , y en
la primacía del contenido de la infor
mación por encima de los individuos
y los prejuicios sociales aparejados
a los mismos. Sin embargo, por otra
parte, la mediación del computador
también puede reducir la eficiencia
de la comunicación . Por ejemplo , es
cribir y leer es probablemente más
dificultoso que hablar y escuchar .
Además de ello, se produce una in
hibición significativa de los flujos de
retroalimentación y de significado
social de la comunicación.

Otro de los procesos grupales
afec tados por la comunicación me
diada por computador sería la dist ri
bución de la comunicación entre los
miembros del grupo, la part icipación.
Normalment e, la posición social y la
competencia personal producen una
proporción desigual de part icipación
entre los miembros del grupo (Bales
et al., 1951); sin embargo, dichos
signos sociales desaparec en con la
mediación del computador, centran
do la atención sobre el contenido del
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mensaje , como ya hemos señalado .
El resultado final será una propor
ción de part ic ipaci ón muy igualada
entre los miembros del grupo (Siegel
et al., 1986).

En el caso de la conducta ínter
personal, relevante para determina
dos resul tados tales como tratam ien
to del conflicto o como promotora de
deshinibición de conductas grupa
les, también se ve afec tada por la
comunicac ión mediada por computa
dor. La ausencia de informac ión
acerca del contexto social y de la re
troalimentación pueden conducir a
una conducta desinhibida, puesto
que dic has ausenc ias de contexto
social no se ven compensadas por la
presencia de normas compartidas de
interpretación del significado social
de los que se comunica, a pesar de
que el empleo de redes electrónicas
de comunicación está generando
una subcultura cuyas normas in
fluencian a sus usuarios y al conte
nido de la comunicación (Brot z,
1983; Johansen et al. , 1979). Por
ejemplo, no parecen existir tod avía
normas sistematizadas acer ca del
empleo o no de saludos, de las per
sonas adecuadas a las que se debe
dir igir copia o direccionado, de cuán
do los mensajes deben ser enviados
o contestados, la imposición de una
estructura social, normas éticas,
protección de la int imidad, etc. Todo
esto parece indicar que este tipo de
comunicación reúne todas las condi 
ciones (ausencia de claves verbal es
y no verbales, ausencia de contexto
social, ausencia de identi ficadores
individuales, etc .) que conducen a
una experiencia de desind ividualiza
ción y despersonalización (Fest in
ger, Pepitone y Newcomb. 1952).

El proceso grupal del logro del
consenso y la toma de decisiones
parece verse afectada por la comu
nicac ión eletrónica en el sent ido de
incrementar el poder de persuasión
del mensaje escrito por encima de la
percepción soc ial de su emisor. Sin
claves sociales, los miembros del
grupo poseen una menor habilidad
para controlar la interacción (Short
et al., 1976) . Como quedó demostra
do en las primeras investigaciones
sobre el tema, la interacción median
te mensajes escritos facilita un cam
bio más frecuente de opinión que la
que se obtiene en la interacción cara
a cara (Fest inger, 195 0). En definit i
va, ello sugiere que la comunicación
mediante computador promoverá los
cambios de decisión grupal a part ir
de las preferencias iniciales de sus

miembros (Siegel et al. , 1986).
El último nivel de análisis , una vez

examinados los efectos y relaciones
de la tecnología de la comun icación
a nivel individual y grupal, nos con
duce a la consideración globa l de la
organización . Desde esta perspect i
va debemos considerar dich os efec
tos y relaciones a nivel estruct ural,
tanto a un nivel de unidades o pues
tos de trabajo , como a un nivel ma
crorganizacional.

En general , existe un escaso con
senso en torno a la inf luenci a que
puede tener la computerización de la
comunicación sobre dimensi ones
estructurales específicas , aunque

parece existir un acuerdo casi uná
nime sobre el carácter local más que
global de este impacto. La evidencia
recogida se refiere a subunidades o
subsistemas (Carter , 1984). De to 
dos modos, los resultados encontra
dos en la literatura acerca de las
principales variables o dimensiones
de la estructura organizacional son
ambigüos y en algunos casos contra
dictorios. Se han señalado, no obs 
tante, efectos a nivel de procesos
de perpetuación, f lujo de trabajo,
contro l y homeostasis , así como en
cambios en dimensiones estruct ura
les relacionadas con mecanismos de
coordinación, dirección y control de
las actividades de trabajo (Hedberg
et al.. 1975).

Por otro lado, se ha puesto bas
tant e hincapié en el impacto sobre el
locus de la toma de decisiones (cen
tralizado versus descentralizado) y la
división del trabajo. En el primer
caso , las investi gacion es más re
cientes abogan por una descentrali
zación en la toma de decisiones fa
vorec ida por la implantación de re
des electrónicas de comunicación y
la computerización (Pfeff er y Leble
bici, 1977). Por lo que respecta a la
división del trabajo , se ha propuesto
que las nuevas tecnologías predicen
cambios radicales en la estructura
de departamentos y grupos organi
zacionales, de modo que la diferen
ciación func ional quedará alterada
como resultado de la aparición de
nuevos puestos de trabajo, la elimi
nación de puestos de trabajo inne
ces arios, la adquisic ión de nuevas
habilidades y conocimientos, la pro
gres:va espec ialización de los miem
bros organizacionales, el incr emen
to de la responsabilidad individual a
la hora de establecer lazos de unión
entre distintas áreas funcionales me
diante el ordenador. la redistribución
del personal , la diversif icación fun
cional, etc . (Whisler, 1970).

En un reciente t rabajo sobre la
gestión de procesos de transmisión
de información organizacional me
diante servicios de te lecomunica
ción (Prieto et al. , 1987 ), se ha pues
to asimismo de manif iesto el inme
diato impacto que la implantación de
nuevos sistemas integrados de tele
comunicación tendrá sobre los ac
tuales roles de trabajo implicados en
la ejecuci ón de esas funciones de
comunicación.

Para completar este análisis, cre e
mos conveniente referirnos a una
cuest ión que comienza a preocup ar
a los investigadores sobre el tema.
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En concreto , se t rata de las act it u
des qu e los responsables de las de
c is iones org ani zac iona les est rat ég i
cas muest ran hac ia la introducción
de nuevas tecnologías y la sust it u
c ió n progresiva de canales d iciona
les de comunicación . En este sent i
do, un t rabajo lle vado a cabo por Pi
cot y col aboradores (1982) pone de
manif ies to que existen ci ert os temo
res gene ral izados ent re los respon
sab les de la introducción de nuevas
tecno log ías de la comunicación ha
cia el impac to negativo y los riesgos
aparejados . Es t e hec ho sugeriría
que lo s cambios que se p revén ten
drán un caráct er más bien evolutivo
que revolucionario.

4 . Conclusiones

La introduc c ión de nuevas tecno 
lo g ías de la comunicac ión que un fu
turo inmediat o afectará a numero sas
organizac io nes de nuestro país, v ie 
ne preocupa ndo desde hace ya al
gún t iempo a los inv est igadores . Las
cons ec uenc ias de su implantación
sobre d ist intas dimensiones ps icoló
gi cas y sociales está despertando
actualmente un crec iente in terés en 
tre los profesionales de la psico
logía .

Muy pronto , la sustitución de ca
nales trad icionales de comunicac ió n
organizac ional (cara a cara , teléf ono ,
correo , télex, e t c .) por redes de co 
municac ió n e letrónic a p ondrá en
marcha una .necesidad de tareas de
prevención , asesoramient o y coord i
nación de cara a evitar determinados
riesgos y consecuenci as negativas
sobre algunas di mensiones psico
soc iales .

Estas nu evas pers pec t ivas ante el
re to tecno lógico demandan una ma
yor sens ib ili zac ión ante la búsqueda
de soluciones apropiadas, un incre
mento en nu estro pa ís de la invest i
gac ión sobre e l tema, una ampliación
de la formación del psi cólogo en
este área y una preparac ión adecua
da para afrontarlo eficazmente .
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