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Introducciéon

Constantemente el ser humano fue modificando y desarrollando, nuevas herramientas de trabajo,
al mismo tiempo fueron modificindose las formas de produccién, las relaciones humanas y el
comportamiento humano.

Esto puso a las TIC, como “nuevo modo de desarrollo” acompanado de nuevos “peligros” pero
también nuevas “oportunidades” acompafiados de diferentes “imaginarios tecnoligicos”, segun la
poblacién de cada organizacion (Arocena, R.- Judith Sutz; 1991:57-66 y 112). Entre estos peligros,
podemos encontrar la “polarizacion del trabajo” (Arocena, R.- Judith Sutz; 2003:173-174), la
“concentracion sin centralizacion” del poder (Sennett, R.; 2000:56-58), en las organizaciones “flexibles”
(Supervielle M. Quiiénez M.) , etc. Avanzar en las descripciones de estos nuevos “peligros” y
“oportunidades” de las TIC en la organizacion, es el proposito central de nuestra investigacion que
actualmente esta en curso.

El propésito de esta ponencia, es presentar los avances de la investigacion, desde el analisis de las

teorias acotadamente abordadas en este texto.
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Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

En referencia a la revolucion actual de las nuevas TIC, Manuel Castells (1998:57) marca que “/as
tecnologias de la informacion, son a esta revolucion lo que las nuevas fuentes de energia fueron a las sucesivas
revoluciones industriales...” La Revolucion tecnolégica (a diferencia de las anteriores revoluciones)
promueve y difunde informacién que no es solo para actuar directamente sobre la tecnologia, si
no sobre la informacién y el conocimiento, (Manuel Castells (1998:43). Por tanto el recurso
central de produccién, es la informacién que actia sobre si misma y el conocimiento, en un
circulo de retroalimentacién continuo, que influye directamente en el desarrollo de las tecnologias
que utiliza. A su vez el autor sefiala que en esta revolucién existe una particular interconexion
que se caracteriza por la capacidad de “generar sinergia” entre las personas interconectadas a una
red que asumen una misma topologia para todos sus integrantes (Manuel Castells 1998:423). Otra
caracteristica apoyada por varios autores ya sea por que consideran que las empresas operan de
forma flexible o deberian hacerlo, refiere a la reorganizaciéon y adaptacién flexible de las empresas
ante los cambios constantes de la actualidad (Supervielle M. Quifibnez M.)

Por ultimo, esta la gran capacidad de las tecnologias de auto integrarse y compartir informacion
de una a otra, como ser: las telecomunicaciones y los computadores. De este modo, actualmente
se evidencia la gran importancia de las intercomunicaciones en una organizacién de trabajo, para
mantener una alta calidad de interconexion y cooperacion de los actores que la conforman. Esto es
muy importante para el trabajo en equipo, que permite alcanzar y mantener una optima calidad de
funcionamiento y posibilitando la adaptaciéon del equipo a las circunstancias. Todo lo expuesto
anteriormente explica por que muchas empresas estan tomando esta estructura de trabajo para
mejorar sus servicios y/o productos.

Estos motivos hacen necesario el uso de una herramienta tan poderosa como la intranet en una
organizacién; por su fuerte repercusion en la circulaciéon de la informacién interna de las
organizaciones, es una herramienta fundamental, no solo para la circulaciéon de la informacion,

sino para la organizacion del trabajo y la cultura organizacional de la empresa.

Intranet

Las TICs han producido cambios espectaculares y drasticos en todas las organizaciones del trabajo
que se han implementado y en este sentido, es internet el elemento mas revolucionario (Castells, M.
2001). EI uso creciente de internet como instrumento de comunicacion y distribuciéon de la
informacién ha propiciado que su tecnologia se adopte a nivel empresarial mediante la utilizaciéon

de diversas herramientas informaticas adecuadas para la colaboraciéon. De esta forma por la



necesidad de gestionar grandes volumenes de datos y de comunicarse e interactuar eficiente y
eficazmente en el interior de las organizaciones, surgio la intranet.

La intranet es una herramienta de informatica basada en una red de computadores privados
interconectados que recorre todo el interior de la organizacion; e incluso puede llegar a permitir la
conexion externa si as{ es diseflada. La particularidad es que si bien utiliza los mismos recursos
informaticos que internet, nadie ajeno a la organizacion puede penetrar en ella.

La intranet (como una red interna), facilita que por medio de una computadora los integrantes de la
organizacion, accedan (en tiempo y costos minimos), a la informacién y todos los recursos
informaticas de la organizacion que estén autorizados a ser usados. ! De este modo por medio de
esta red los integrantes de la organizaciéon pueden compartir recursos informaticos e informacion
de todo tipo, facilitando tanto la gestion interna de las organizaciones, asi como la creaciéon y acceso
a nuevos conocimientos basados en la cooperacién y coordinacion horizontal que intensifican las
relaciones. (Jasso y Trevifio, 2005:14 y 24)

En términos generales podemos decir que la Intranet es una alternativa para mejorar y agilizar la
dindmica organizacional. Es un factor clave en la comunicacién interna y un medio para la
difusion de la informacién, que trata que todos los integrantes de una organizacioén cuenten con
la informacién necesaria en el momento oportuno sin tener que recufrrir a terceros para
conseguirla. Analiza la toma de decisiones y permite a la organizacion, estar alerta en un entorno
tan cambiante, dinamico y globalizado como el actual permitiendo sistematiza la informacién y
facilita la circulacion de la misma

La implementacién de una intranet representa la posibilidad de mucho mas que un cambio
técnico, puede generar un cambio en la filosoffa de gestion de las actividades de la organizacion,
de los empleados y de todos los involucrados en su gestion con el fin de lograr la mayor
competitividad y adecuacién a las necesidades de sus usuarios. En sintesis la intranet esta
generando un “ambio de paradigma que afecta tanto a la cultura (la manera de ser y de operar), como a la
manera de comunicarse de las instituciones y organizaciones.” (Varona 2002)

Por otro lado, si bien la Intranet posee todas las cualidades anteriormente descriptas, el uso de
dicha herramienta, como toda tecnologfa de la informacién y el conocimiento, no posee valor en
si misma, sino que es reflejo de como, donde y para que es utilizada. Esto hace a la cultura
organizacional, la organizacién del trabajo y al trabajo que se realiza en la organizacién. Pero de

ninguna forma, sin importar el hardware o software que se utilice, la Intranet puede solucionar

' Ademas de las entrevistas realizadas a informantes calificados de la organizacién a estudiar e investigadores académicos
(Supervielle, M./ Leopold, L), se consulto la siguiente bibliografia: Lafrance Jean-Paul, 2001 / Aportela, Ivette, 2007 / Morejon,
C. Melvyn Morales; Rodriguez, Maria E. Carrodeguas / Merens, C.Rafael Avilés, 2004 / Jasso y Trevifio, 2005:14 y 24.
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por si sola los problemas incrustados en la organizacion, o bien generar nuevos conocimientos,

con solo hacer circular la informacion.

Dificultades para Ia implementacion de intranet

Puede que como herramienta informatica funcione perfectamente en el sentido estrictamente
tecnologico; es decir que cuente con el software y hardware adecuados y bien instalados; pero no
ser util o “funcional” para la gestiéon y objetivos planteados por la empresa. ¢Ahora bien por qué
puede ocurrir esto?

Una dificultad puede ser, si se usa o no, pues para lo que se planifica es imprescindible el uso de
todos los clientes o sea funcionarios de la organizaciéon. Esto implica que todos tengan un
computador, conocimientos informaticos minimos, interés y cultura de uso de esta herramienta.
De otro modo, podria llegar a provocar una mayor distorsiéon del trabajo derivadas de las
incomodidades de los funcionarios por incompatibilidad con la herramienta.

A su vez es necesario usarla adecuadamente, reactualizando y facilitando la informaciéon de modo
que sea facil de ubicar. O sea, si esa informacién genera datos que no son utiles o importantes para
la gestion, si no esta bien organizada como para permitir un facil y rapido acceso, si no esta
actualizada y tiene gran parte de sus datos caducos, etc. Entonces, esa informaciéon no ayuda a
mejorar la gestién y por tanto de nada sirve la intranet como herramienta tecnolégica. Por otro lado
esto podria generar atrasos, demoras, o malos procesos de trabajo que perjudiquen los objetivos de
la empresa e incluso malestares de los funcionarios que provoquen un rechazo hacia la herramienta.
Por esto el resultado de la intranet depende en gran medida de la cultura de la organizacién.

La cultura organizacional puede ser una dificultad para el avance de la innovacién tecnolégica y

todo lo que ella determina. (Arocena, R. 1998:14).

Cultura otganizacional

La cultura organizacional tiene gran relevancia, en tanto que conforma un hacer, pensar y sentir al
interior de la organizacion, (Etkin y Schvarstein, 2005:201) que repercute en los extractos mas
altos y bajos de la organizacion, ya sea en cuanto a: los niveles educativos formales, la relevancia
de la tarea, el nivel de salarios o diferentes lugares y conocimientos para el trabajo.

Las caracteristicas de la cultura de la organizacién estan directamente relacionadas con sus
“imaginarios tecnoligicos” o sea “las facetas de los imaginarios colectivos mds directamente vinculados con las

presentaciones que los distintos grupos humanos se forjan de la técnica, de sus significados y consecuencias, de lo que



en ese campo quieren_y pueden o no hacer.”” (Arocena y Sutz, 2003:58). De modo que estos y la cultura, se
influencian mutuamente manteniendo una estrecha relaciéon con las actitudes y las aptitudes de las
personas en cuanto a la forma de utilizacién de las tecnologias. Esto tiene repercusiones
altamente significativas en los resultados obtenidos en el trabajo. En este sentido la cultura no
solo diferencia a dos tipos de organizaciones si no que ademas las caracteriza.

Si bien los integrantes de una organizacién, muchas veces no son consientes de la influencia de la
cultura de la organizacion a la que pertenecen y no se cuestionan constantemente qué cultura tiene
la organizacion, de igual modo los utilizan similares “presupuestos culturales” que influyen sobre ellos
(Leopold, Zanelli y otros, 2008:173). En este sentido Mintzberg, Quinn y Voyer, (1997:184),
diferencian dos niveles distintos en la cultura, el “observable” y el que esta “bajo la superficie’. El
primero refiere a lo visible a simple vista como ser: vestimenta, comportamientos personales,
ambientes fisicos y materiales, los simbolos, el lenguaje, las ceremonias, rituales, historias, etc. Y en
el segundo nivel, ubica: los valores, las creencias, como parte de las ideologias, que es lo que
sustenta “la verdadera cultura” (Mintzberg, Quinn, Voyer, 1997:191).

Tomamos la cultura como “.. significados (expresado y aprendido simbilicamente, y compartido — en mayor o
menor grado por los miembros de esa organizacion) que configura la vida cotidiana de la empresa (y le confiere una
identidad que la distingue de otras)” (Lescano, Stolovich, y Morales, 1995:69)

Luego de caracterizar brevemente la cultura organizacional, nos interesa considerar desde que
puntos son promovidos estos “zmaginarios colectivos” (Arocena y Sutz, 2003:61) que promueven la
cultura organizacional. Pues la Intranet de una empresa siempre contiene simbolos, slogan,
mensajes de los duefios o directivos de la empresa; inclusive hasta los colores y formas de la pagina
influyen en la cultura de la organizacion. En este sentido, si bien el poder de incidir sobre la cultura

>

organizacional tiene un “surgimientos desde abajo”; también el directorio de la empresa tiene
importante incidencia sobre las formas que toma la cultura. Del mismo modo otros autores,
afirman que la cultura organizacional es fomentada “desde arriba” (Lescano, Stolovich, y Morales,
1995:71), dentro de un accionar voluntario del directorio de la empresa que intenta modificar o
encausar los valores, las actitudes, la creatividad, el lenguaje, etc.; en pos de los objetivos de la
empresa. De este modo la cultura puede ser utilizara como instrumento para los fines sociales,
econémicos u otros de la empresa.

Esta vision de la cultura como un “Zustrumento” utilizado por las jerarquias de la empresa, hace
referencia a la importancia que representa las culturas rigidas tradicionales en la empresa,
ejerciendo resistencias para que una empresa no pase de una estructura piramidal a una

organizacion de flexibilidad. En otras palabras, la cultura puede representar un factor altamente

relevante al punto de poder impedir o favorecer la introduccién de cambios tecnolégicos u
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organizativos. En parte esto se explica por que las organizaciones se forman y sustentan en
cimientos culturales (Castell, M, 1998:196 y 200)
Por otro lado la cultura organizacional se sustenta en su historia, su estructura, politicas, normas,

etc; caracteristicas que dan forma a la organizacion del trabajo.

Organizacion del trabajo

Entendemos organizacion del trabajo como la “suma total de formas de trabajo es dividido, entre diferentes
tareas y luego es lograda su coordinacion entre estas dreas” (Mintzberg ,H. 1996:2)

Esta division y coordinaciéon entre distintas tareas, depende de las diferentes posiciones en la
organizacion, que se agrupan en unidades, organizadas por diferentes niveles jerarquicos,
tormales; esto es el organigrama (Mintzberg, H. 1996:20.) Dentro de esta estructura se articulan y
transitan transversalmente diferentes formas de poder, que son ejercidos y sufridos de manera
formal e informal por sus integrantes (Foucault, M. 1985:142).

Entre otras formas de circulacion de la informacion y el conocimiento como formas de poder, al
decir de Manuel Castells (1998:193-199) una empresa innovadora, necesita de interconexiones
internas en tiempo real, que permita gran y rapida circulacién de informacién, habilitando la
adecuada flexibilidad de su funcionamiento. Esto facilita el mantener y desarrollar procesos
innovativos, generando nuevos conocimientos por medio del adecuado procesamiento y
circulacion de la informacion, para la constante adaptacion y re-actualizacion cultural y tecnoldgica,
asi como de los fines de la empresa. De esta manera la empresa se puede adaptar realmente a los
sucesivos cambios e incorporarlos en su forma de funcionamiento.

En este sentido Francisco Pucci (1993:65) sostiene que el avance tecnoldgico puede flexibilizar las
relaciones y permitir mayor autonomia en la tarea al mismo tiempo que flexibilizar la autoridad.

(13

Por su parte Sennett (2000:48), sostiene que en este sistema de poder “.../as formas modernas de
[lexcibilidad estd compuesta de tres elementos: reinvencion discontinua de las instituciones, especializacion flexible de
la produccion y concentracion sin centralizacion del poder.” De estos nos centraremos en la “concentracion sin
centralizacion del poder”, que refiere a como regimenes flexibles actuales, ayudados por los nuevos
sistemas de informacién (entre los que podemos situar a la intranet), modifican las relaciones de
poder. Es por medio de es la descentralizacion de la informaciéon (o sea, no centralizacion la
informacién), que los estratos del personal mas inferiores de una organizacién accedan a mayor
cantidad y calidad de informacién (a nuestro entender, poder). Al mismo tiempo, que por otros
medios, los directivos obtienen ain mas informaciéon y también con superior calidad, que los

mandos medios y bajos de la empresa. De este modo a los estratos medios e inferiores, acceden

unicamente a la informacién “sobre sus propias actividades” facilitando ampliamente la tarea.
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Mientras que por su parte “proporcionan a los directivos un amplio cnadro Je J, organizacion”. Por lo

tanto, esto deja a los subalternos a un margen de la red organizacional por la diferencia de
cantidad y calidad de informaciéon que repercute directamente en las posibilidades de ejercer
poder al interior de la organizaciéon. A su vez esta forma de flexibilidad reanima estructuras
burocraticas generando “nuevas formas de poder, desigual y arbitrarie” que dan lugar a nueva
organizacion con “menos estructura institucdonal” sin claridad piramidal, pero con una “dominacion
desde arriba mds fuerte’. Dicha estructura puede ser controlada, generando objetivos o beneficios,
para una amplia cantidad de grupos que conforman la empresa, a los cuales se les da una aparente
libertad de trabajo para lograrlos.

Esta muy claro que la forma de interconexion entre las personas al interior de la empresa es un
factor crucial para el funcionamiento de la empresa.

Nos referimos, no solo a la informacion, si no los la fidelidad y rapidez canales que utiliza la
empresa para que esta circule. A su vez la unidad interna de los diferentes nodos, grupos,
divisiones o areas de una empresa es fundamental para desarrollar nuevos y avanzados procesos
de trabajo.

Por otro lado, esto nos reafirma la idea central, de que la intranet como parte de las TICS esta
directamente vinculadas al proceso de innovacién de una empresa, pero solo la forma en que se

utilice indicara que tanto esta herramienta puede facilitar o dificultar a la empresa.

Objetivos generales de investigacion

Realizar una descripcion de la percepcion de los trabajadores de la empresa, desde el discurso,
que se forma en la interacciéon social del trabajo y a su vez describe esa interaccién y los
fenémenos que surgen en ella (Schurz, Alfred, 1962:147). Esto nos acercara a los distintos
“imaginarios tecnolggicos” sobre la herramienta informatica intranet, que condicionan las actitudes y

aptitudes relacionadas con la innovaciéon. (Arocena R. y Judith Sutz; 2003:54 - 66)

Objetivos especificos de investigacion

Estudiar como interactia la Intranet (en su forma y objetivos de uso), con: la comunicacién
intraorganizacional, la cultura organizacional y la organizacion del trabajo de la empresa.
Realizar un estudio comparativo de estos aspectos, entre las areas de “Direccion técnica de desarrollo.” y

“Centro de capacitacion” de la empresa.



La ozganizacion a estudiar

La Administracién Nacional de Telecomunicaciones, es imprescindible para el crecimiento
econémico, comercial y social, del pais. Esta, vuelca al presupuesto nacional en “Rentas
Generales” aproximadamente 80% de lo recaudado (por servicios de telefonia fija, celular y
trasmision de datos ADSL), o sea, mas de cien millones de délares.

La innovacion realizada por medio de la implementaciéon de la intranet, no solo representa algo
nuevo “bajo este techo” Uruguayo, sino que es “algo nuevo bajo el sol” de todo América Latina.
Por otro lado, esta organizaciéon publica, con aproximadamente 6.000 funcionarios, es una de las
mas grandes del pafs, esta distribuida por todo el territorio nacional, y brinda cursos de
capacitacién y formaciéon general a empresas publicas y privadas en muy variadas areas, por

medio del uso de la intranet.
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