DOSSIER

La innovacion tecnologica en la
comunicacion: Nuevas perspectivas de sus
efectos sobre dimensiones psicosociales
de la conducta humana y organizacional

Universidad de Valencia, colegiado PV-726

1. Introduccion

La proliferacién actual y en un fu-
turo inmediato de redes de comuni-
cacién mediante ordenador esta ge-
nerando cambios drasticos en las re-
laciones e interacciones personales.
Los psicélogos actuales, preocupa-
dos por ampliar su campo de actua-
cion vienen mostrando cada vez ma-
yor atencion a los efectos que sobre
la conducta humana esta teniendo la
irrupcion en la vida cotidiana de Ia ci-
bernética, la robdtica, la informatica,
la ofimatica y otras nuevas tecnolo-
gias de la informacion.

El presente trabajo tiene como ob-
jetivo analizar algunos de dichos
efectos sobre dimensiones psicoso-
ciales de la conducta humana y or-
ganizacional. Podemos afirmar que
la preocupacion inicial de la psicolo-
gia se dirigié a intentar comprender
y resolver, sobre todo, la problema-
tica derivada de la interacciéon hom-
bre-maquina, aplicando un modelo
ergonomico clasico. En este senti-
do, la adaptacién del hombre al com-
putador, la preocupacion por esta-
blecer un lenguaje comun a ambos o
los métodos mas eficaces de entre-
namiento en el manejo de nuevas
tecnologias fueron considerados
como problemas fundamentales. La
aproximacion cognitiva de la ergono-
mia incrementé recientemente el na-
mero de variables y la complejidad
de esos mismos problemas, pero no
amplio la preocupacion por nuevas
situaciones surgidas en dicho cam-
po de la innovacién tecnolégica.

La investigacion acerca de los
efectos conductuales y sociales del
empleo de ordenadores en la comu-
nicacion se pueden distribuir en cua-
tro grandes categorias siguiendo los
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criterios de Siegel y colaboradores
(1986): estudios de evaluacion tec-
noldgica, estudios organizacionales,
estudios sobre habilidades tecnolo-
gicas y estudios psicosociales. Los
estudios sobre evaluacion tecnoldgi-
ca analizan el impacto potencial de
las redes de computadores sobre la
sociedad o sobre una institucién so-
cietal determinada (Hiltz y Turoff,
1978; Lancaster, 1978). Los estu-
dios organizacionales examinan el
impacto de la comunicaciéon mediada
por computador sobre los puestos
de trabajo y el desempeno de los
mismos, asi como sobre las funcio-
nes directivas (Bikson y Gutek,
1983; Christie, 1981; Hiltz, 1982;
Rice, 1980; Ruboff, 1982). Los es-
tudios sobre capacitacion técnica in-
vestigan la facilidad o dificultad rela-
tivas para aprender el manejo de
operaciones de comunicacion en
funcion de las dimensiones del «soft-
ware» o de la red empleados (Tho-
mas y Carroll, 1981; Turoff, 1982).

Los estudios psicosociales inves-
tigan todos los anteriores factores
en funcién 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 consideracion individual de los
efectos producidos por la introduc-
cion de los computadores esta sien-
do superada por nuevas perspecti-
vas que tratan de analizar sus efec-
tos sobre la eficacia en la comunica-
cioén, la conducta interpersonal, los
procesos grupales y otras dimensio-
nes similares que se centran en la
consideracién psicosocial de la con-
ducta humana.

Hasta el momento, el contexto
mas relevante donde se desarrollan

estos nuevos tipos de comporta-
miento psicosocial, mediado por el
empleo de canales informatizados
de comunicacion, pertenece casi ex-
clusivamente a las organizaciones, y
mas concretamente a las organiza-
ciones laborales. De modo que nos
centraremos en dicho ambito.

2. Nuevas formas de interaccion
social

Paulatinamente, las nuevas redes
electréonicas de comunicacion y los
recientes sistemas de informacion
informaticos estan superando los
sistemas unitarios de computadores,
incorporando impresoras de alta ve-
locidad, compatibilizando equipos
hasta ahora incompatibles y estable-
ciendo un rapido intercambio de do-
cumentos, bases de datos y mensa-
jes. El correo electrénico, las tele-
conferencias, las terminales muiti-
ples, el teletexto, el telefax, el video-
texto y otros modernos sistemas de
comunicacion estan 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 tecnologias
de la comunicacién implican un pro-
cesamiento eletrénico de las tran-
sacciones que configuran la comuni-
cacioén. La tecnologia sobre la que
se fundamentan no es nueva en ab-
soluto, lo que es novedoso es el
concepto de acceso a mltiples ba-
ses de datos mediante un «interfa-
ce» simple y de facil manejo (Gecsei,
1983). Para acceder a la informacion
mediante un sistema electrdnico de
correo, un usuario habitualmente se
conecta a un terminal de una base
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central de datos («<host») por linea te-
lefénica e interactia con el sistema
empleando el teclado y las distintas
opciones del menu. La informacion
se encuentra generalmente orienta-
da por péaginas y organizada en una
estructura arbérea (Finn y Stewart,
1985).

Los sistemas de correo electréni-
co son considerados, como la pieza
clave de «la oficina del futuro» (Bair,
1979). Estos sistemas permiten una
rapida interaccion textual rapida en-
tre individuos o grupos, y pueden
ser integrados con otras funciones
tradicionales de los computadores
tales como el procesado de textos
por la recuperacion de informacion
para crear un poderoso sistema de
apoyo para aquellas personas que
trabajan en procesos de informa-
cion.

Hasta ahora, podriamos asumir
que los sistemas de correo e inter-
cambio de informacion electrénicos
implantados en organizaciones po-
seen un uso predominantemente
orientado hacia la tarea. Sin embar-
go, varios investigadores han obser-
vado un componente socioemocio-
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 electronicos de comunicacion
implican una nueva perspectiva de
los procesos grupales y de los dife-
rentes aspectos de la comunicacion
grupal que aparecen, sobre todo, en
la toma de decisiones. Dichos as-
pectos serian la eficacia de la comu-
nicacion, la participacion, la conduc-
ta interpersonal, el logro de un con-
senso y la eleccién grupal.

3. Impacto del cambio
tecnologico de los sistemas de
comunicacion sobre algunas
dimensiones psicosociales

El analisis de los factores psico-
sociales relacionados con el empleo
de sistemas electronicos de comuni-
cacion 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 comunicacion y mos-
trar actitudes favorables al uso de
nuevos canales y sistemas. En este
punto, podriamos suponer que de-
terminadas caracteristicas individua-
les tales como el nivel de formacién,
la experiencia en su uso, la edad, el
nivel jerarquico y la antigiedad de-
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sempenan un importante papel. Sin
embargo, la influencia de estas ca-
racteristicas individuales parece no
ser tan determinante como aparen-
temente podriamnos pensar. En un
interesante trabajo de Steinfield
(1985), dichas variables no se rela-
cionan significativamente con actitu-
des favorables hacia el empleo de
nuevas tecnologias de la comunica-
cion. De modo concreto, sélo la ex-
periencia anterior en su utilizacién
muestra una moderada correlacién a
la hora de su empleo orientado ha-
cia la tarea. Por otro lado, solamen-
te la antigliedad y la edad determi-
nan de modo influyente el uso social
del correo electronico. En este sen-
tido, los resultados apoyan el hecho
de que los nuevos empleados po-
drian utilizar el sistema como un me-
canismo de socializacién que posibi-
litaria mantener contactos con otros
empleados y desarrollar una red so-
cial (Steinfield, 1985).

Un nuevo paso en el analisis de
los factores psicosociales relaciona-
dos con el empleo de sistemas elec-
trénicos de comunicacion debe con-
siderar un modelo de la estructura
social en un contexto de comunica-
cion basado en redes de computa-
dores. La propuesta de Rice y Bar-
nett (1985), en este sentido, pasa-
ria por la consideracion de los si-
guientes argumentos: los sistemas
electronicos reducirian la presencia
o el efecto de limitaciones sociales
a la hora de la participacion, el con-
trol y el liderazgo que estan presen-
tes en la comunicacion verbal tales
como la presencia de lenguaje no
verbal, patrones de expresién, proxi-
midad fisica, caracteristicas fisicas,
prejuicios, etc., y originarian 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 percepcioén de las diferencias
sociaies y de capacidad de comuni-
cacion; de este modo, apareceria
una mayor lioertad para buscar inter-
cambios de informacién que ofrez-
can resultados y recompensas mas
satisfactorias que en la comunica-
cion verbal cara a cara. En segundo
lugar, en contextos electrénicos de
comunicacion, los individuos y los
grupos poseen una mayor capacita-
cion para conseguir fuentes de infor-
macion y deben alcanzar un minimo
de intercambios reforzantes para
mantener sus roles en el sistema.
Sin embargo, aparecen unos limites
muy superiores a los de la comuni-

cacion verbal sobre la capacidad de
cuanta informacioén e interacciones
pueden ser procesadas y manteni-
das. De este modo, aparece una li-
bertad de mantener intercambios re-
ciprocos y reforzantes. En definitiva,
sobreviviran en este contexto elec-
trénico de comunicacion aquéllos
que hayan tenido un acceso tempra-
no y exitoso a la informacioén en el
sistema y manejen efectivamente
sus interacciones.

Nuestro tercer nivel de andlisis se
dirigira a examinar los efectos de los
sitemas electrénicos de comunica-
cién sobre la conducta grupal en las
organizaciones. La eficiencia en la
comunicacion; es decir, la capacidad
para comunicar datos, ideas, opinio-
nes y sentimientos entre los miem-
bros del grupo, se veria afectada de
modo ambiguo por la comunicacion
mediada por ordenador (Siegel et al.,
1986). Por una parte, la tecnologia
mejoraria la eficiencia en el inter-
cambio de informacién orientada a la
tarea, eliminando parte de la inope-
rancia que aparece en algunas reu-
niones de este tipo. Con la media-
cion de un computador, los mensa-
jes pueden ser enviados simultanea
e instantaneamente, sin limitaciones
de amplitud, nimero de miembros
participantes o localizacion geografi-
ca. Desde el punto de vista psicoso-
cial, las ventajas del uso del compu-
tador en la comunicacién grupal re-
sidirian en un incremento de un sen-
timiento subjetivo de mayor control
y concentracién sobre la tarea, y en
la primacia del contenido de la infor-
macién por encima de los individuos
y los prejuicios sociales aparejados
a los mismos. Sin embargo, por otra
parte, la mediacién del computador
también puede reducir la eficiencia
de la comunicacion. Por ejemplo, es-
cribir y leer es probablemente mas
dificultoso que hablar y escuchar.
Ademas de ello, se produce una in-
hibicion significativa de los flujos de
retroalimentacion y de significado
social de la comunicacion.

Otro de los procesos grupales
afectados por la comunicacion me-
diada por computador seria la distri-
bucién de la comunicacién entre los
miembros del grupo, la participacion.
Normalmente, la posicién social y la
competencia personal producen una
proporcion desigual de participacion
entre los miembros del grupo (Bales
et al., 1951); sin embargo, dichos
signos sociales desaparecen con la
mediacion del computador, centran-
do la atencion sobre el contenido del



mensaje, como ya hemos sefalado.
El resultado final sera una propor-
cion de participacion muy igualada
entre los miembros del grupo (Siegel
et al., 1986).

En el caso de la conducta inter-
personal, relevante para determina-
dos resultados tales como tratamien-
to del conflicto o como promotora de
deshinibicion de conductas grupa-
les, también se ve afectada por la
comunicacion mediada por computa-
dor. La ausencia de informacién
acerca del contexto social y de la re-
troalimentacién pueden conducir a
una conducta desinhibida, puesto
que dichas ausencias de contexto
social no se ven compensadas por la
presencia de normas compartidas de
interpretacion del significado social
de los que se comunica, a pesar de
que el empleo de redes electrénicas
de comunicacion esta generando
una subcultura cuyas normas in-
fluencian a sus usuarios y al conte-
nido de la comunicacion (Brotz,
1983; Johansen et al., 1979). Por
ejemplo, no parecen existir todavia
normas sistematizadas acerca del
empleo o no de saludos, de las per-
sonas adecuadas a las que se debe
dirigir copia o direccionado, de cuan-
do los mensajes deben ser enviados
0 contestados, la imposicion de una
estructura social, normas éticas,
proteccién de la intimidad, etc. Todo
esto parece indicar que este tipo de
comunicacion reune todas las condi-
ciones (ausencia de claves verbales
y no verbales, ausencia de contexto
social, ausencia de identificadores
individuales, etc.) que conducen a
una experiencia de desindividualiza-
ciéon y despersonalizacion (Festin-
ger, Pepitone y Newcomb, 1952).

El proceso grupal del logro del
consenso y la toma de decisiones
parece verse afectada por la comu-
nicacion eletrénica en el sentido de
incrementar el poder de persuasion
del mensaje escrito por encima de la
percepcion social de su emisor. Sin
claves sociales, los miembros del
grupo poseen una menor habilidad
para controlar la interaccion (Short
etal., 1976). Como quedd demostra-
do en las primeras investigaciones
sobre el tema, la interaccion median-
te mensajes escritos facilita un cam-
bio mas frecuente de opinién que la
que se obtiene en la interaccién cara
a cara (Festinger, 1950). En definiti-
va, ello sugiere que la comunicacién
mediante computador promovera los
cambios de decision grupal a partir
de las preferencias iniciales de sus

DOSSIER

miembros (Siegel et al., 1986).

El dltimo nivel de andlisis, una vez
examinados los efectos y relaciones
de la tecnologia de la comunicacion
a nivel individual y grupal, nos con-
duce a la consideracion global de la
organizacion. Desde esta perspecti-
va debemos considerar dichos efec-
tos y relaciones a nivel estructural,
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 influencia que
puede tener la computerizacién de la
comunicacion sobre dimensiones
estructurales especificas, aunque

parece existir un acuerdo casi una-
nime sobre el caracter local mas 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
ambiguos y en algunos casos contra-
dictorios. Se han senalado, no obs-
tante, efectos a nivel de procesos
de perpetuacion, flujo de trabajo,
control y homeostasis, asi como en
cambios en dimensiones estructura-
les relacionadas con mecanismos de
coordinacioén, direccién y control de
las actividades de trabajo (Hedberg
et al., 1975).

Por otro lado, se ha puesto bas-
tante hincapié en el impacto sobre el
locus de la toma de decisiones (cen-
tralizado versus descentralizado) y la
division del trabajo. En el primer
caso, las investigaciones mas re-
cientes abogan por una descentrali-
zacion en la toma de decisiones fa-
vorecida por la implantacién de re-
des electrénicas de comunicacion y
la computerizacion (Pfeffer y Leble-
bici, 1977). Por lo que respecta a la
division del trabajo, se ha propuesto
que las nuevas tecnologias predicen
cambios radicales en la estructura
de departamentos y grupos organi-
zacionales, de modo que la diferen-
ciacion funcional quedara alterada
como resultado de la aparicion de
nuevos puestos de trabajo, la elimi-
nacion de puestos de trabajo inne-
cesarios, la adquisicion de nuevas
habilidades y conocimientos, la pro-
gresiva especializacion de los miem-
bros organizacionales, el incremen-
to de la responsabilidad individual a
la hora de establecer lazos de union
entre distintas areas funcionales me-
diante el ordenador, la redistribucion
del personal, la diversificacion fun-
cional, etc. (Whisler, 1970).

En un reciente trabajo sobre la
gestion de procesos de transmision
de informacién organizacional me-
diante servicios de telecomunica-
cion (Prieto et al., 1987), se ha pues-
to asimismo de manifiesto el inme-
diato impacto que la implantacion de
nuevos sistemas integrados de tele-
comunicacién tendra sobre los ac-
tuales roles de trabajo implicados en
la ejecucion de esas funciones de
comunicacion.

Para completar este andlisis, cree-
mos conveniente referirnos a una
cuestion que comienza a preocupar
a los investigadores sobre el tema.
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En concreto, se trata de las actitu-
des que los responsables de las de-
cisiones organizacionales estratégi-
cas muestran hacia la introduccién
de nuevas tecnologias y la sustitu-
cién progresiva de canales diciona-
les de comunicacion. En este senti-
do, un trabajo llevado a cabo por Pi-
cot y colaboradores (1982) pone de
manifiesto que existen ciertos temo-
res generalizados entre los respon-
sables de la introduccién de nuevas
tecnologias de la comunicacion ha-
cia el impacto negativo y los riesgos
aparejados. Este hecho sugeriria
que los cambios que se prevén ten-
dran un caracter mas bien evolutivo
que revolucionario.

4. Conclusiones

La introduccion de nuevas tecno-
logias de la comunicacion que un fu-
turo inmediato afectara a numerosas
organizaciones de nuestro pais, vie-
ne preocupando desde hace ya al-
gun tiempo a los investigadores. Las
consecuencias de su implantacion
sobre distintas dimensiones psicolo-
gicas y sociales estad despertando
actualmente un creciente interés en-
tre los profesionales de la psico-
logia.

Muy pronto, la sustitucion de ca-
nales tradicionales de comunicacion
organizacional (cara a cara, teléfono,
correo, télex, etc.) por redes de co-
municacion eletronica pondra en
marcha una.necesidad de tareas de
prevencion, asesoramiento y coordi-
nacion de cara a evitar determinados
riesgos y consecuencias negativas
sobre algunas dimensiones psico-
sociales.

Estas nuevas perspectivas ante el
reto tecnolégico demandan una ma-
yor sensibilizacion ante la busqueda
de soluciones apropiadas, un incre-
mento en nuestro pais de la investi-
gacion sobre el tema, una ampliacion
de la formacion del psicélogo en
este area y una preparacién adecua-
da para afrontarlo eficazmente.

5. Referencias

BaIR, J. H. «<A communication perspecti-
ve for indentifying office automation
payoffs». Comunicacion presentada
en el Symposium on Automated Offi-
ce Systems, New York University,
1979.

BiksoN, T. K. Y GUTEK, R. A. «Advanced
office systems: An Empirical look at
utilization and satisfaction.» Santa
Monica, CA: Rand Corporation, 1983.

BaALES, R.: STRODBECK, F. L.: MiLLs, T. M.

24

DOSSIER

y ROSEBOROUGH, M. E. «Channels of
communication in small groups».
American Sociological Review, 1951,
16, 461-468.

BroTz, D. K. «<Message system mores:
Etiquete in Laurel». ACM Transac-
tions on Office Information Systems,
1983, 1, 179-192.

CARTER, N. M. «Computerization as a Pre-
dominate Technology: Its Influence
on the Structure of Newspaper Orga-
nizations». Academy of Management
Journal, 1984, 27, 247-270.

CHRISTIE, B. «Face to file communication:
A psychological approach to informa-
tion systems.» NY: Wiley, 1981.

FESTINGER, L. «Informal Social Communi-
cation». Psychological Review, 1950,
57, 271-282.

FESTINGER, L.: PEPITONE, A. y NEWCOMB, T.
«Some consequences of deinvidua-
tion». Journal of Abnormal and Social
Psychology, 1952, 47, 382-389.

FINN, T. A. y STEWART, C. M. «From con-
sumer to organizational videotex ap-
plications: Will videotex find a home
at the office?». En M. Burgoon y N.
E. Doran (Eds.): «Communication
Yearbook», 9. Sage, Londres, 1985,
805-826.

GEecsel, J. «The architecture of videotex
systems.» Englewood Cliffs, N. J.:
Prentice Hall, 1983.

HEeDBERG, B.: EDSTROM, A.: MULLER, W.;
WILPERT, B. «The impact of computer
technology on organizational power
formation systems and organizational
structure.» New York, Walter de
Gruyter, 1975, 131-148.

HiLtz, S. R. «Controlled experiments with
computerized conferencing: Results
of a pilot study». Bulletin of the Ame-
rican Society for Information Scien-
ce, 1978, 4, 11-12.

HiLz. S. R. «On line scientific communi-
ties: A case study of the office of the
future». Ablex Press, 1982.

HiLtz, 8. R. Y TuROFF, M. «The network
nation: Human communication via
computer.» Reading, MA: Addison-
Wesley, 1978.

JOHANSEN, R.; VALLEE, J. y SPANGLER, K.-

«Electronic meetings: Technical alter-
natives and social choices.» Menlo
Park, CA: Addison-Wesley, 1979.

KIESLER, S. «Computer-mediated commu-
nication.» Propuesta presentada a la
National Science Foundation, 1982.

KIESLER, S.; ZuUBROW, D.; MosSEs, A. M. y
GELLER, V. «Affect in computer-media-
ted communication.» Manuscrito no
publicado. Carnegie-Mellon Univer-
sity, Pitsburg, Pa., 1983.

LANCASTER, F. W. «Toward Paperless In-
formation Systems.» New York: Aca-
demic Press, 1978.

LickLIDER, J. C. R. y VEZZA, A «Applications
of Information Networks.» Proceedings of the

IEEE, 1978, 66, 1330-1346.

PFEFFER, J. J. y LEBLEBICI, H. «Information
Technology and organizational struc-
ture.» Pacific Sociological Review.
1977, 20, 241-259.

PHILLIPS, A. L. «Computer conferencing
success or failure?» Systems, Objec-
tives, Solutions, 1982, 2, 203-218.

PicoT, A.; KLINGENBERG, H. y KRANZLE, H.
P. «Office Technology: A Report on
Attitudes and Channel Selection from
Field Studies in Germany.» En M. Bur-
goon y N. E. Doran (Eds.): Communi-
cation Yearbook 6. Sage, Londres,
1982, 674-692.

PRIETO, F.; MARTI, C.; PEIRO, J. M.; ORERO,
A y DOMINGUEZ, A. «Procesos de
transmisién organizacional de la infor-
macion recibida del entorno: Aspec-
tos tecnolégicos y dimensiones psi-
cosociales.» Comunicacion presenta-
da en el Il Congreso de Evaluacion
Psicolégica, Madrid, Septiembre
1987.

Rice, R. E. «The impacts of computer-
mediated organizational and interper-
sonal communication.» En M. Williams
(Ed.): Annual Review of Information
Science and Technology, (vol. 15).
White Plains, NY: Knowledge Ind.
Pub., 1980.

Rice, R. E. y BARNETT, G. A. «Group com-
munication networking in an informa-
tion environment: Applying metric
multidimensional scaling». En M. Bur-
goon y N. E. Doran (Eds.): Communi-
cation Yearbook, 9. Sage, Londres,
1985, 315.

SCHNEIDERMAN, B. Software psychology.
Cambridge, MA: Winthrop, 1979.

SHORT, J.; WILLIAMS, E.; CHRISTIE, R. The
Social Psychology of Telecommuni-
cation. Wiley, Londres, 1976.

SIEGEL, J.; DUBROWSKY, V.; KIESLER, S. vy
McGUIRE, T. W. «Group Processes in
Computer-Mediated Communica-
tion». Organizational Behavior and
Human Decision Processes, 19886,
37,157-187

STEINFIELD, C. W. «Computer-mediated
communication in an organizational
setting: Explaining task-related and
socioemotional uses.» En M. Burgoon
y N. E. Doran (Eds.): Communication
Yearbook, 9. Sage, Londres, 1985,
777-804.

THOMAS, J. y CARROLL, J. «<Human Factors
in Communication.» IBM System Jour-
nal, 1982, 1, 20, 237-263.

TurOFF, M. «Delphi conferencing: Com-
puter-based conferencing with
anonymity.» Technological Forecas-
ting and Social Change, 1982, 2.

WHISLER, T. L. Information and organiza-
tion change. Belmont, Cal.. Wads-
worth, 1970.

ZuBOFF, S. «New worlds of computed-
mediated work.» Harvard Business
Review, 1982, 60, 145-152.





