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Introduccion

oy, el mundo de estructuras piramidales
se desmorona, el universo del orden jerar-
quico, homogeéneo, estatico y previsible
se ha transformado para dar lugar a un espacio de
redes, de mltiples interrelaciones de elementos
diversos, cuya trayectoria es impredecible." Este
nuevo panorama global requiere, para evolucio-
nar, de un ingrediente cohesionador, precisa de la
confianza entre todos sus integrantes que, susten-
tada en valores y principios comunitarios, hagan
posible una verdadera cultura de solidaridad.
Esto es alin mas importante en un ambiente de
grandes desigualdades y controversias, en el que
la esperanza para el ser humano parece radicar
en una vida asociativa plena, que no solo esté
mas conectada en lo espacial y temporal —con
el auxilio de las nuevas tecnologias de comuni-
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cacion e informacion (1ic), para ejercer el inter-
cambio de bienes, servicios o capitales de mane-
ra eficaz— sino, sobre todo, que pueda enfrentar
la adversidad climatologica, economica, politi-
ca, de salud, etc., de manera compartida, de tal
forma que se logre el desarrollo armonioso del
planeta.

Desde esa perspectiva, las redes sociales y los
sistemas de informacion multimedia son factores
fundamentales de la era de la informacion y la
innovacion, que inciden en la estructura y dina-
mica del tejido social y organizacional actual, y
permiten el fluir continuo entre la diversidad de
culturas, conocimientos y recursos de los seres
humanos.

Pero si bien la introduccion de los sistemas
de informacion en las organizaciones —especifi-
camente de los sistemas automatizados— supo-
nia el establecimiento inmediato de ambientes
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de colaboracion (rc, 1997), puesto que en ellos
descansaria gran parte de la transparencia, res-
ponsabilidad, seguridad, y ayudarian a la elimi-
nacion de la discrecionalidad en el manejo de
la informacion, el resultado fue adverso, ya que la
flexibilizacion de los procesos organizacionales,
apoyada por las Tic, sustentd los ambientes de
colaboracion en la confianza en los sistemas
de informacion y no entre las personas; exacerbo
el control jerarquico de acceso a la informacion
y, al hacerla disponible en linea, acelero la ca-
dena de operacion para la toma de decisiones y
generacion de conocimiento, diluyendo los limi-
tes entre la vida laboral y la vida social-familiar.
En otras palabras, demando del trabajador un
menor esfuerzo de desplazamiento fisico, pero
incrementd el desgaste por requerir de su aten-
cion permanente a los sistemas de informacion y
comunicacion.

De ahi que el interés de este ensayo se centre
en el estudio de las nuevas condiciones de traba-
joen laeradelainformacion, en la que la flexibi-
lizacion laboral —favorecida por las Tic— parece
generar un mayor estrés para el trabajador, quien
no puede afrontar las nuevas exigencias median-
te de sus capacidades promedio —fisica, mental
y psicologica—, que muchas veces se ven reba-
sadas, y culmina en un agotamiento profesional,
lo que podria atenuarse organizacionalmente
con la generacion de ambientes de colaboracion
y confianza centrados en las personas.

Para el efecto, se analiza la evolucion de los
sistemas de informacion y comunicacion como
base para describir la manera en que la flexibi-
lidad laboral, apoyada por las Tic, incrementa el
estrés laboral cronico y como es posible atenuar-
lo con la implementacion de ambientes de cola-
boracion centrados en las personas.

La era de la informacion

De acuerdo con Alvin Toffler (1980), el mundo
ha vivido tres periodos de evolucion socioeco-
nomica: la era agricola, que durd desde 8 000
a. C. hasta mediados del siglo xvii fisico; la era
industrial, que culmind hasta avanzado el siglo
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XX, y se caracterizo por la utilizacion de las ma-
quinas y el trabajo manual, y la era de la infor-
macion, que se inicia aproximadamente en los
anos setenta del siglo xx y llega hasta nuestros
dias, se sustento en el trabajo y esta marcada por
el uso de la tecnologia de la informacion y los
trabajadores del conocimiento.

En este Ultimo periodo, como lo describe
Castells (1999), las 1ic han generado un cambio
radical en el proceso y en las condiciones de
trabajo, y han contribuido a nuevas formas de co-
municacion, tanto sociales como organizaciona-
les. Asi, mientras que la maquinaria basada en la
microelectronica requirio de la década de 1980
para penetrar plenamente en todos los procesos
de fabricacion; en la década de 1990 los orde-
nadores se difundieron ampliamente en las acti-
vidades de procesamiento de la informacion y, a
partir de mediados de los noventa, inmersos ya en
el uso de las Tic que apoyan la globalizacion, se
da paso a la sociedad red o aldea global.

Asi pues, es incuestionable la relevancia que
ha tenido la informacion en la toma de decisio-
nes para las organizaciones. Desde el desarrollo
de la contabilidad por partida doble que difun-
dio el monje franciscano Luca Pacioli, alrededor
de 1494 (Gillenson, 1988), hasta el dia de hoy,
esto no ha cambiado. El buen manejo de la in-
formacion significa la diferencia entre el éxito o
el fracaso en los proyectos que se emprendan.
Si la empresa tiene un buen sistema de gestion
de la informacion, lograra un alto nivel competi-
tivo en el mercado y obtendra mayor capacidad
de desarrollo (Garcia, 2004).

En cuanto al procesamiento de la informacion
requerida, ;qué ha variado en el transcurrir de
la historia? La velocidad a la que se transmite y
procesa una magnitud cada vez mayor de datos
para integrar la informacion, esto es, se ha ele-
vado la complejidad (cantidad inconmensurable
de datos transmitiéndose a altas velocidades en
el orbe) en la generacion de indicadores para la
toma de decisiones en las organizaciones. Desde
el abaco hasta las computadoras personales, y
ahora las netbook, se hace patente la necesidad
de capturar y procesar el mayor cimulo de cam-
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bios que se suceden en un mundo globalizado, a
travées de los datos del contexto organizacional,
los cuales, después de ser racionalmente con-
densados, contextualizados, analizados, catego-
rizados y corregidos —a través de los sistemas de
informacion—, seran utilizados en dicha toma
de decisiones (Dominguez, 2001).

Cabe sehalar que la velocidad, la magnitud de
los datos y el tratamiento que se ha dado a la
informacion han seguido la trayectoria de evolu-
cion organizacional. De acuerdo con Miles et al.
(2009), los primeros modelos organizacionales
que se establecieron y difundieron en el mundo
capitalista se caracterizaron por la centralizacion
de la informacion y, por lo tanto, de la toma de
decisiones, la cual evidenciaba la integracion
vertical del mando. Fue una etapa de estandari-
zacion —surgida entre 1800 y los primeros ahos
de 1900—, ya que se fundaba en la creacion y
penetracion del mercado sin variaciones en los
bienes y servicios. Las fronteras de la organiza-
cion y el tratamiento de la informacion asocia-
da estaban totalmente delimitadas, en el interior
con una estructura funcional, y hacia fuera, con
un intercambio comercial y de informacion bien
determinado y controlado.

Sin embargo, el desarrollo del comercio Ilevo
a la personalizacion de los productos, esto es, a
la segmentacion del mercado para particularizar
productos en funcion de las preferencias, gustos
o posibilidades economicas. La informacion de-
bia ahora tener mas propiedades y, por ende, ser
segmentada para contener la especificidad de
los productos que dieran cuenta de las caracte-
risticas variables del mercado. Miles et al. (2009)
denominaron a esta etapa “de la customization”
—ubicada entre 1920 y la década de los ochen-
ta—, donde vemos que asi como se segmento el
mercado, lo hicieron los atributos de la informa-
cion y se atomizo alin mas; se crearon categori-
zaciones diferenciadoras conforme el mercado
presentaba nuevas necesidades y productos para
todos los estratos sociales.

Al desarrollo de las tecnologias de la informa-
cion se sumo el desarrollo de las comunicaciones,
ya que, practicamente, hasta los ahos setenta, el
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radio, la television, el telefono vy el telégrafo fue-
ron los medios dominantes en la materia. Es de-
cir, gracias a la Guerra Fria y la competencia del
mercado, a la sistematizacion y procesamiento
de grandes volimenes de informacion en bases de
datos, se suma la posibilidad de transmitirla ra-
pidamente o ponerla en linea, primero dentro de
las organizaciones con las redes de area local o
intranet, pero luego, con el desarrollo de la in-
ternet, la telefonia celular, la radiofrecuencia y
el computo movil, se traspasan las fronteras de
la organizacion para llevar a cabo la comunica-
cion. De esta manera, la complejidad en el ma-
nejo de la informacion ya no solo es producto
de la magnitud de los datos fragmentados, sino
también de la velocidad y oportunidad con que
son recibidos, procesados y vueltos a transmitir.

Con base en este desarrollo, que conjugo las
tecnologias de la informacion con las de comu-
nicacion (1ic), se genera un nuevo modelo orga-
nizacional sustentado en la innovacion, que se
conoce como configuracion de la innovacion
o I-Form Organization. Este modelo, nos dicen
Miles et al. (2009), se apoya en el avance e inno-
vacion tecnologica que incide en los productos
y servicios al crear diferentes mercados depen-
dientes de las tecnologias a un nivel de mayor
detalle que los hace distinguirse como un seg-
mento de consumidores mas exclusivo.

Castells (1999) identifica también esta confi-
guracion organizacional con el surgimiento de
una nueva logica de localizacion industrial, ba-
sada en “la estrategia de localizacion que permi-
tiria y requeriria el nuevo proceso de produccion
basado en la informacion [...que] se organiza en
torno a flujos de informacion que retinen y sepa-
ran al mismo tiempo sus componente territoria-
les” (Castells 1999:419, 427).

Luego, con el fin de impulsar el desarrollo de
estos modelos organizacionales, en 1995 la Co-
mision de las Comunidades Europeas, en el libro
verde de la innovacion (cce, 1995), apuntaba en
dos direcciones: cambio en los modelos organi-
zacionales y una fragmentacion alin mayor en
los productos y servicios, y sehalaba que la in-
novacion es
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e la renovacion y ampliacion del rango de
productos y servicios a los mercados aso-
ciados.

e [/ establecimiento de nuevos métodos de la
produccion, suministro y distribucion.

e la introduccion de cambios en la admi-
nistracion, la organizacion del trabajo, las
condiciones y habilidades del personal (cck,
1995:1; traduccion propia).

Si bien estos tres puntos son un agregado de
los cambios organizacionales que se impulsa-
ban desde mediados de la década de 1990, en el
mismo libro verde se reconoce la necesidad de
fortalecer las destrezas de los trabajadores: gusto,
dominio y manejo del riesgo; amplia coopera-
cion entre los diversos departamentos operativos;
y, hacia el exterior, amplia cooperacion con los
centros de investigacion publica, consultores,
clientes y proveedores (cce, 1995). Al asumir que
la innovacion tecnologica y las tecnologias de la
informacion y la comunicacion son una condi-
cion necesaria, pero no suficiente, tanto Miles et
al. como la Union Europea reconocen al elemen-
to humano como el factor sin el cual dicho desa-
rrollo no tendria éxito.

Los recursos humanos son, por lo tanto, un factor
esencial. En este sentido, el entrenamiento inicial
y permanente desempeha un papel fundamental
al proveer los conocimientos basicos y su cons-
tante adaptacion. Muchos estudios y analisis
muestran que un trabajador bien educado, bien
entrenado y bien informado, ayuda a reforzar la
innovacion (cce, 1995:1; traduccion propia).

Asi, las tecnologias de la informacion y la co-
municacion desarrollaron su trabajo de innova-
cion al dar a las organizaciones la posibilidad de
mayor flexibilizacion en el trabajo: computacion
nomada, telefonia celular, redes mundiales; sis-
tema de mensajeria; mineria de datos; ambientes
de colaboracion; comercio electronico, etc., diri-
gido al flujo multidireccional de la informacion,
ya no solo entre los tomadores de decisiones
operativas, sino también para la generacion de
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conocimiento. Esto, evidentemente, ha trastoca-
do las jornadas laborales, escolares y familiares,
pues el requerimiento para estar en linea es una
condicion para la innovacion.

Por tanto, la flexibilidad organizacional es
hoy una exigencia para la produccion de nuevos
conocimientos. La Comunidad Europea, al darse
cuenta de ello, publica en 2006 el libro verde:
Modernizar el derecho laboral para afrontar los
retos del siglo xxi, en el cual se lee:

La rapidez de los avances tecnologicos, la in-
tensificacion de la competencia derivada de la
mundializacion, la evolucion de la demanda de
los consumidores y el notable crecimiento del
sector de los servicios, destacan la necesidad de
incrementar la flexibilidad [...] Esto se traduce en
diversas modalidades por lo que hace a la evolu-
cion de la organizacion del trabajo, el horario la-
boral, los salarios y el tamaho de la mano de obra
en los distintos niveles del ciclo de produccion.
Estos cambios han suscitado la demanda de una
mayor diversidad contractual, esté o no cubierta
explicitamente por la legislacion europea y na-
cional (ccg, 2006:3,5).

En suma, el modelo tradicional que se de-
sarrollo en la modernidad (taylorismo, fordis-
mo) se sustento en el control centralizado de la
informacion, que se encontraba en un lugar es-
pecifico dentro de una organizacion y que tenia
un horario relativamente bien delimitado. Pero
ahora que las tecnologias de la informacion y la
comunicacion traspasan las paredes de la orga-
nizacion y que practicamente los trabajadores,
clientes y proveedores estan en linea, la nece-
saria atencion permanente a las comunicaciones
ha configurado modelos organizacionales en los
que las fronteras entre la vida laboral y personal
estan diluidas. Asi, la toma de decisiones opera-
tivas y la generacion de conocimiento encuen-
tran una via de transmision en cualquier lugar
donde “haya senhal o conexion”, y con ello se
pasa del desplazamiento fisico al libre horario
para atender las nuevas tareas en cualquier mo-
mento.
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Flexibilidad laboral

Es importante reiterar que el desarrollo tecnolo-
gico capitalista, en la era de la informacion, ha
hecho posible muchas mejoras en la vida mo-
derna, pero de manera paradojica —la flexibili-
zacion laboral apoyada por las Tic— ha generado
nuevas condiciones laborales mas demandantes,
que implican un mayor estrés para los trabajado-
res, lo que deteriora no solo su calidad de vida,
sino también la de la sociedad en su conjunto.

En efecto, la flexibilidad laboral alude al cam-
bio en las condiciones de un puesto de trabajo
estable o permanente, con tareas especificas y
acotadas, que brindaba seguridad social y di-
versas prestaciones, a otro tipo de contratacion
laboral, caracterizada por su temporalidad, con
mayores responsabilidades y disminucion de las
prestaciones y garantias sociales asociadas. Este
proceso se agudiza por la aplicacion de refor-
mas laborales que privilegian el abandono de las
normas, principios e instituciones integrantes del
derecho del trabajo (Tunal, 2002).

No cabe duda de que varios de los procesos
de flexibilizacion laboral implementados en
Meéxico han venido impactando negativamente
en las condiciones de vida de los trabajadores,
inmersos en reformas laborales y nuevas poli-
ticas salariales que promueven la aparicion de
estructuras organizacionales planas, para trans-
formar la relacion laboral, la forma de contrata-
cion, el ejercicio y tipo de pago, y modificar asi
el concepto de subordinacion, al esperar del tra-
bajador un mayor involucramiento, creatividad
y compromiso con los objetivos institucionales,
que le exige una multifuncion, una intensifi-
cacion o sobreesfuerzo laboral y una continua
capacitacion, sin que ello signifique, necesaria-
mente, estabilidad, mejores prestaciones o satis-
faccion personal (Castells, 1999).

Esto es, las nuevas condiciones en la era de la
informacion ejercen un mayor estrés sobre el tra-
bajador, quien ya no lo puede afrontar mediante
sus capacidades promedio —fisicas, mentales y
psicologicas—, pues muchas veces se ven reba-
sadas y culminan en un agotamiento profesional,
que puede derivar en la adquisicion de diversas
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enfermedades, no consideradas en la legislacion
como parte del riesgo laboral.

Lo anterior da cuenta de diversos factores des-
encadenantes del estrés laboral cronico, ligados
a la flexibilidad y apoyados por el uso de las Tic, a
saber:

e Una jornada laboral inestable o intensifica-
da, la primera por el aumento de los con-
tratos por tiempo determinado o parcial
que conlleva la incertidumbre en la per-
manencia y aseguramiento de un ingreso
suficiente. La segunda, por sobrecarga de
tareas que conlleva la intensificacion de la
jornada de trabajo, debido a que no hay un
limite definido de culminacion de las labo-
res. Por ejemplo, con la proliferacion de las
computadoras portatiles de todo tamano, se
reducen los lugares de privacidad; la ofici-
na nomada ahora extiende la jornada en la
medida en que la oficina ya no es el escri-
torio, sino aquel lugar donde haya senal o
donde pueda “conectarme”.

e Ambiguiedad del papel o funcion, debido a
la polivalencia del trabajador, por la que él
asume distintos roles, conforme es requeri-
do por el sistema para diversas tareas: ope-
rador, tomador de decisiones, consultor,
etcétera.

e Cambio en la relacion laboral o nueva sub-
ordinacion, manifestado por la presencia de
varios jefes, con lo que se rompe el principio
de unidad de mando por tener que cumplir
diversas tareas para distintos grupos de tra-
bajo y redes. De la misma manera, hay una
presion mayor para la toma de decisiones
importantes por parte del trabajador, ya que
éste cuenta con autonomia laboral y, por
ende, con mayor responsabilidad institu-
cional, ligada a la evaluacion que se centra
en el desempeho, lo que genera conflictos
entre los trabajadores al privilegiar el indi-
vidualismo frente al colectivismo y la soli-
daridad.

e Finalmente, una serie de transformaciones
en las condiciones de trabajo, pues en tér-
minos de higiene y seguridad se incrementa
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el riesgo en la salud, por ruido, vibraciones
y emisiones electromagnéticas derivadas de
las nuevas tecnologias, ademas de vivir en
un clima organizacional altamente compe-
titivo y, por lo tanto, mas estresante, reco-
nocido como estrés laboral cronico.

Estrés laboral cronico

El estrés es un tema que ha sido atendido desde
muy diversas disciplinas, como la medicina, la
psicologia, la sociologia e incluso los estudios
organizacionales. Por lo mismo, es importante
acotar el concepto. En este ensayo la referencia
sera el estrés laboral cronico.

En general, el estrés es definido por la Organi-
zacion Mundial de la Salud como el “conjunto de
reacciones fisiologicas que preparan al organismo
para la accion”. A su vez, Richard Lazarus y Su-
san Folkman consideran que es “el resultado de la
relacion entre el individuo y el entorno evaluado
por aquél como amenazante, que desborda sus
recursos y pone en peligro su bienestar”. Ambas
citas tomadas de Oscar Slipak (1996:1).

Como se ve, existen diferentes maneras de en-
tender el estrés:

a) Como el estimulo del entorno sobre el indi-
viduo.

b) Como la respuesta fisiologica o psicologica
del individuo y

¢) Como consecuencia de la interaccion entre
estimulo y respuesta.

De manera integral, Blanca Rovira (2008) lo
define como aquel proceso que tiene lugar de-
bido a un conjunto de demandas ambientales
que recibe el individuo, a las cuales debe dar
una respuesta adecuada poniendo en marcha
sus recursos de afrontamiento. Es decir, el estrés
es el conjunto de reacciones que vive un sujeto
como respuesta a una demanda de su entorno
—ambiental, social, laboral y personal—, segtn
un tipo de personalidad y cultura determinados.

El estrés posibilita situaciones diversas. Por un
lado, el sujeto incrementa sus capacidades para
afrontar los estimulos del entorno, lo que genera
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un tipo de estrés motivante y, en consecuencia,
se convierte en una “herramienta” para alcan-
zar metas mas elevadas. Pero, por otro lado, las
excesivas demandas de su entorno (cuando el
sujeto es rebasado en sus recursos de afronta-
miento) generan reacciones psicoemocionales
(ansiedad, ira y depresion) que le llevan a perci-
bir una mayor exigencia y desencadenar un es-
trés cronico que deriva en serias enfermedades.

En otras palabras, el proceso estresante croni-
co implica que las demandas ambientales com-
prometen o superan la capacidad adaptativa de
un organismo, dando lugar a cambios biologicos,
psicologicos y conductuales que, de persistir, si-
tuaran a las personas en riesgo de adquirir alguna
enfermedad (Karasek y Theorell, 1990; Noriega
et al., 2000).

Como se observa hoy dia, el estrés laboral cro-
nico es un efecto de la sociedad informatizada,
por el incremento de las demandas y la celeridad
en las operaciones. Incluso se advierte el feno-
meno de tecnoestrés como la expresion de tres
tipos de tensiones: tecnoansiedad, tecnofatiga y
tecnoadiccion (Salanova, M. et al., 2003), esto
es, como un estado fisico y psicologico negativo
relacionado con el uso de las Tic, en tanto se per-
cibe un desajuste entre las crecientes demandas
laborales y los recursos del trabajador, que lleva
a una situacion no placentera y al desarrollo de
actitudes negativas en relacion con dichas tec-
nologias.

Sin embargo, la clave para disminuirlo parece
estar en la manera de afrontarlo, que no sea solo
de manera individual, sino sobre todo, colectiva.
En otras palabras, una cultura de solidaridad o
colaboracion entre los integrantes de la organi-
zacion disminuiria el grado de estrés percibido y
la confianza tendria un papel fundamental como
factor de cohesion e identidad entre las partes y,
por supuesto, como facilitador de sinergias.

En efecto, la confianza ha sido reconocida
como el catalizador social por excelencia, una
especie de colageno que da elasticidad a los pro-
cesos humanos. Un ejemplo de esto serian las
redes sociales informatizadas (Facebook, Mes-
senger, etc.), que estan incidiendo en los circuitos
de confianza entre las personas —para su au-
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mento o disminucion—, al abrir el conocimien-
to mas personal (identificacion en gustos, creen-
cias, personalidades, etc.) y que se encuentra en
la frontera de la vida privada (real o virtual).

Ambientes de colaboracion
vs estrés laboral

Como senalan Child y Faulkner (1998), hasta las
grandes corporaciones han recurrido cada vez
mas a la cooperacion, debido a las limitaciones
para hacer frente por si solas a un mundo carac-
terizado por mercados globalizados, tecnologias
altamente cambiantes, enormes demandas de in-
version, desarrollo constante de nuevos produc-
tos, con ciclos de vida cada vez mas cortos y un
entorno econdmico de gran incertidumbre y tur-
bulencia. En ese sentido, generar ambientes de
colaboracion individual, organizacional y social
ofrece ventajas significativas a aquellos que care-
cen de recursos o capacidades particulares, pues
el desarrollo de vinculos con otros que detentan
los activos complementarios, reduce los costes
de transaccion, permite el acceso a nuevos mer-
cados y facilita la generacion de sinergias.

En esa vertiente, los socidlogos Croizier y Frie-
dberg (1977) consideran que, en una organiza-
cion, los actores poseen un minimo de autonomia
que utilizan como fundamento para negociar su
colaboracion y alcanzar sus objetivos. Por lo
mismo que, nos advierten, la organizacion es
una construccion politica y cultural en constante
cambio y no determinada. Ciertamente, las per-
sonas juegan entre dos estados o dimensiones: la
autonomia y la dependencia; entre la especiali-
zacion y la generalizacion, esto es, por un lado
buscan el reconocimiento de su identidad por la
sociedad, y por otro, asumen la pertenencia gru-
pal para obtener seguridad y certidumbre ante
la complejidad del universo. Al mismo tiempo,
negocian con su especializacion disciplinar o
experiencia, pero también con la generalizacion
de conocimientos y la adaptabilidad que permi-
ten las tecnologias de la comunicacion y la infor-
macion, al hacerlos flexibles y competitivos en
las condiciones que demande la organizacion,
cada vez mas compleja.
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Ciertamente, Niklas Luhmann (1996) consi-
dera que la confianza se define como un me-
canismo de reduccion de la complejidad, que
cumple la funcion de aumentar la potencialidad
del sistema. La confianza se da en un marco de
interaccion y esta influida tanto por la persona-
lidad de los individuos, como por el sistema so-
cial, es decir, no estan disociados la una de los
otros. Burhan Ghalioum (2003) apoya esta idea
y concibe la confianza como una actitud espon-
tanea para cooperar, es decir, como el conjun-
to de recursos morales, intelectuales y sociales
(asociaciones, normas y valores, actitudes, etc.)
que crea y favorece la actitud de cooperacion
y de colaboracion entre individuos con orige-
nes y caracteres diferentes, lo que se constituye
como un capital inmaterial al generar ventajas
para todos los miembros de una comunidad. De
esta manera sugiere que, para confiar en alguien
o en algo, es necesario que el individuo esté se-
guro de lo que espera obtener. Esta capacidad de
prevision depende esencialmente de un conjun-
to de valores y normas compartidas, es decir, de
un codigo comin respetado por todos.

Desde una perspectiva interpersonal o intraor-
ganizacional, la confianza se entiende como “la
expectativa que tiene un individuo —u organi-
zacion— de que se puede contar con la palabra
de otro” (Rotter 1967, citado por Concha y So-
likova, 2000:14). En la red de colaboradores de
un sistema de informacion, significa contar con
datos certeros y oportunos, lo que implica asig-
narle un indice de confianza cercano a uno. De
manera mas concreta, Mayer et al. (1995:4) de-
finen la confianza como “la disposicion de una
parte a ser vulnerable por las acciones de la otra,
basada en la expectativa de que el otro realiza-
ra una accion favorable para el que confia, in-
dependientemente de la habilidad que se tenga
para monitorear o controlar a ese otro”.

En ese contexto, Lane y Bachman (1998) ar-
gumentan que la confianza se ha vuelto muy
importante en el ambito empresarial, debido al
aumento de varios tipos de arreglos organizacio-
nales flexibles, como las alianzas estratégicas,
las joint ventures o las redes, todas basadas en
un calculo econdmico (J. Sydow, 1998).
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Finalmente, de acuerdo con Arrow (1974), la
habilidad para construir confianza es condicion
necesaria de las relaciones sociales, sobre todo
en desarrollos tecnologicos donde convergen la
tecnologia de la informacion y las telecomunica-
ciones, pues en éstas se crean areas de negocio
potenciales en las que el conocimiento de los ac-
tores en interaccion es complementario, pues es-
tas capacidades complementarias a menudo son
asimétricas, es decir, las organizaciones tienen
diferentes habilidades, recursos y conocimientos
que pueden compartir. De igual manera, impli-
can objetivos, valores, culturas y estrategias di-
similes que crean barreras para la cooperacion,
pero que si se trascienden, facilitan las sinergias
creativas necesarias en un mundo de globalidad.
Luego, la confianza y el riesgo se evidencian en
cada transaccion donde el intercambio simul-
taneo no es posible (Arrow, 1974). Es decir, las
compahias ligadas en intercambios tecnologicos
o de informacion valiosa no estan libres de esos
riesgos, a pesar de acuerdos de confidenciali-
dad, esto ocurre por las fallas en el desarrollo de
la tecnologia, la volatilidad de los mercados o
las conductas oportunistas de los socios.

En suma, la confianza es vista como la variable
base de los ambientes colaborativos, que permi-
te construir una conducta cooperativa para las
relaciones de largo plazo y que se basa en la ex-
pectativa de un actor respecto al otro, en cuanto
a tres factores: la capacidad o competencia pro-
fesional (conocimiento y experiencia), la buena
voluntad o responsabilidad moral y las intencio-
nes o acciones positivas (Blomqvits, 1977).

Por lo mismo, en este mundo red o sociedad
global, de mayor complejidad y cambio conti-
nuo, es imprescindible la generacion de ambien-
tes de colaboracion entre las naciones, que haga
posible la complementariedad de los espacios,
con sus singularidades y saberes, para lograr
las sinergias necesarias que den paso a nuevos
senderos para atender las graves problemati-
cas sociales del siglo xx. De otra manera, la
promesa de una comunidad entrelazada, sin ba-
rreras, con distribucion equitativa y abundante
de recursos sera una mera ilusion y la sociedad
del conocimiento, una falacia, centralizada en
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unos cuantos medios de comunicacion. De he-
cho, se advierte una paradoja. Para generar nue-
vos conocimientos se requiere un ambiente de
colaboracion, pero hoy dia el tipo de gestion del
mismo no lo facilita.

El proceso de administrar y aprovechar de
forma sistematica y activa los recursos de co-
nocimiento e informacion en la organizacion se
denomina “administracion del conocimiento”
(AC) (Laudon y Laudon, 2004).

El conocimiento puede ser administrado cuan-
do es plasmado en lo que se conoce como activo
de conocimiento: un documento, un video, un
disco, esto es, en algin medio cuyo contenido
sea un conocimiento tacito hecho explicito.

Ademas, Leibmann (1999) senalaba que en
todo proyecto de administracion de conocimien-
to debian existir ciertas condiciones:

¢ La gente debe estar preparada para trabajar
con la tecnologia y para documentar su tra-
bajo.
e Los sistemas de Ac soportan una forma sen-
cilla de crear, almacenar y recuperar el tra-
bajo de las personas.
e El éxito de un sistema ac depende de la cul-
tura que tenga la compania para respaldar
los esfuerzos de las personas por produ-
cir informacion que sea utilizada para me-
jorar los negocios. Este beneficio es mayor
para aquellas empresas que invierten en re-
cursos humanos o que operan en industrias
que dependen de compartir y reutilizar la
informacion. Las oportunidades de encon-
trar un sistema Ac (o candidatos para poten-
cial) son muy elevadas en
o Companias con grandes esfuerzos R&D
(por ejemplo, la industria de computado-
ras).

o Compahias con grandes departamentos
de ingenieria (por ejemplo, fabricantes).

o Compahias que dependen de documen-
tacion (por ejemplo, farmacéuticos y mé-
dicos).

o Compahias consultoras, companias de
ingenieria de software, proveedores inde-
pendientes de software.
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o Firmas de contabilidad y consultoria (Lei-
bmann, 1999:10-11).

Las Tic y los sistemas de informacion que apo-
yan la gestion de conocimiento innovador decan-
tan en cualquier momento conocimiento nuevo:
envio de mensajes y colaboracion; formacion de
grupos de trabajo en comunidades, equipos
de trabajo y expertos; portales de comunicacion,
busqueda y recuperacion tematica; administra-
cion de contenido y colaboracion en tiempo
real. Como bien recomendaban los proveedores
de esta tecnologia, el mayor reto esta en educar
a los usuarios y socios para que se familiaricen
con este tipo de administracion del conocimien-
to (Leibmann, 1999:51).

Sin embargo, actualmente estos procesos se
centralizan y, paradojicamente, esclavizan a los
librepensadores o trabajadores del conocimiento,
los aislan e introyectan una cultura de individuali-
zacion y competencia vs la necesidad de solidari-
dad comunitaria requerida en un mundo global.

De ahi que, a mas de diez ahos de distancia,
el trabajador con oficina nomada sea hoy una
realidad, y se le puede describir como la offi-
ceware: netbook o computadora de mano con
telefonia celular, conectado a internet, paquete-
ria basica, correo electronico, mensajeria instan-
tanea, inscrito en redes de colaboracion y redes
sociales. Como se advertia, el nuevo trabajador
soporta un cumulo ingente de datos que requiere
un procesamiento inteligente, debe ser emocional-
mente estable y dar respuesta rapida y certera. Tie-
ne la capacidad de soportar el riesgo de manejar
altos grados de incertidumbre y de autorrecupera-
cion ante el fracaso. Aqui es donde entran en juego
los recursos de afrontamiento personal y organiza-
cional del estrés que la incertidumbre genera en los
miembros de las organizaciones.

En este sentido, la psicologia actual ha estu-
diado el acontecer moderno con el uso de las
Tic y ha identificado el presente siglo como el de
las enfermedades psiquiatricas. Victor Olivares
apunta:

De repente, el mundo parece volcarse sobre tu
cabeza, presientes que algo malo esta por ocurrir
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y que nada podra evitarlo, sientes ansiedad y an-
gustia que hacen confuso el entorno, te vuelves
vulnerable, sientes perder la razon: eres un sujeto
mas de las sociedades modernas, eres parte del
Codigo Z [...] La preocupacion deslocalizada y
vacilante en varios aspectos de la vida van crean-
do angustia y ansiedad que en alglin momento
pueden derivar en crisis nerviosas o ataques de
panico. Sintomas de un proceso que no apela
a lo somatico, sino a lo psiquico, por lo que no
puede arrojarse su tratamiento a una pastilla mul-
ticolor [...] Es el resultado de una saturacion del
sujeto ante una realidad que lo rebasa por todas
sus vertientes, y que ademas, se perfilan como los
padecimientos cronicos del individuo en el siglo
xxi (Olivares, 2009:2).

Cuando en la década de los noventa se de-
finian las cualidades de la informacion que los
sistemas automatizados deberian cumplir, se su-
ponia que incrementarian la certeza en la toma
de decisiones a partir de que seria rapida, segu-
ra y suficiente. Sin embargo, al incidir en la ve-
locidad y magnitud del cambio, la sociedad se
volvio estresante, ansiosa y con una alta incerti-
dumbre por el futuro. Las Tic han revolucionado
el saber y el hacer de las sociedades y los indivi-
duos. El beneficio en la entrega de informacion
y la disponibilidad de la misma es fundamental
hoy en dia. Pero, lejos de generar ambientes de
colaboracion basados en la confianza de los
miembros de la organizacion, se ha circunscrito
a una cadena operativa que elimina los papeles
del escritorio (workflow) y acelera las transaccio-
nes y las redes funcionales de colaboracion entre
organizaciones y dentro de las mismas.

Paradojicamente, la incertidumbre, el riesgo
y, por lo tanto, el estrés en el tomador de deci-
siones, antes se sustentaba en no contar con la
informacion necesaria y a tiempo. Ahora, aun-
que la informacion esté en linea, las decisiones
se deben tomar mas rapido y, por ello, persiste la
incertidumbre y el riesgo.

De esta manera, el reto de las Tic sigue sien-
do el mismo que cuando inicio la contabilidad:
contar con la mayor certeza. Es decir, calcular e
incidir sobre la probabilidad de que las cosas su-
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cedan como se pronostica y que el cambio que
se genera con ello sea continuo y planeado, ya
que en la era actual, en un estado turbulento y
complejo del entorno, el cambio es discreto, dis-
continuo e inesperado. La informacion, pues, es
solo parte de la solucion; la otra parte, y ponde-
radamente mas importante, es la confianza, que
dentro de las organizaciones depende del am-
biente de colaboracion organizacional.

Por lo mismo, cuando se sehala que los am-
bientes de colaboracion contrarrestan el estrés
laboral, se hace referencia a la necesidad de
conducir el cambio comunitariamente en un en-
torno turbulento. Esto es, la manera que tienen
los miembros de las organizaciones para dismi-
nuir el estrés laboral cronico es restablecer la
confianza personal y generar colaboracion entre
ellos.

Conclusiones

En el nuevo entramado del planeta red del siglo
xxl, los sistemas de informacion y comunicacion
facilitan el intercambio de objetos materiales,
sobre todo de informacion y conocimiento. Y
si bien promueven la creacion de ambientes de
colaboracion dirigidos a la innovacion, no siem-
pre inciden en la generacion de confianza entre
las personas, lo que disminuye el clima organi-
zacional positivo e incrementa el estrés laboral
cronico.

De igual manera, conforme la organizacion se
volvio mas compleja, debido a la enorme canti-
dad de informacion generada mundialmente y al
crecimiento de la competencia internacional, se
cred un mito: los sistemas de informacion auto-
matizados permitirian controlar el flujo de infor-
macion, desplazarian la discrecionalidad de la
gente y, por lo tanto, su poder sobre el cimulo
de datos de una u otra area de la organizacion.
Tres décadas de experiencia en el campo de la
automatizacion han sido suficientes para demos-
trar que la automatizacion y las comunicaciones
son una condicion necesaria, pero no suficiente,
para el éxito organizacional.

Las Tic, si bien reducen el esfuerzo fisico de
desplazamiento para atender una tarea u activi-
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dad (uno a la vez), incrementan el desgaste fisi-
co que conlleva el esfuerzo de atender multiples
canales de comunicacion (multitarea) y respon-
der a los cambios en el entorno organizacional,
social y familiar, con al menos la misma velo-
cidad con la que surgen. Esto es, se multiplican
las entradas de informacion, se incrementa la
velocidad de las mismas y, por ende, se exige
igual flujo continuo en las salidas, por lo que el
trabajador se ve rebasado en la capacidad de
procesamiento, si no cuenta con la colaboracion
y confianza de la organizacion en su conjunto,
de tal suerte que las Tic se vuelvan en su favor y
faciliten la organizacion y la distribucion de ac-
tividades, al controlar en conjunto la velocidad
y el tiempo de respuesta, para incidir en una ma-
yor certidumbre en la toma de decisiones y en la
colaboracion que facilite la generacion de nuevo
conocimiento.

Finalmente, la flexibilizacion organizacional
que permite la tecnologia posmoderna debe ser
congruente con la seguridad y la salud en el tra-
bajo, con la confianza entre los actores para la
toma de decisiones y, por supuesto, con la cola-
boracion que se requiere en los ambientes orga-
nizacionales actuales, mas alla de los sistemas
de informacion automatizados, para disehar en
conjunto un mundo armonioso y en constante
evolucion.

Nota

' Véase Manuel Castells (1999) en Globaliza-
cion, identidad y Estado en América Latina,
quien indica que el Estado-nacion vive un
doble movimiento, hacia la cooperacion in-
ternacional y hacia la devolucion de poder
a ambitos subnacionales, lo que conduce a
la construccion de un nuevo sistema insti-
tucional, hecho de redes de organos guber-
namentales de distinto nivel, articuladas a
estructuras no gubernamentales. Para cada
problema, para cada ambito de decision,
se produce una configuracion distinta de la
combinatoria administrativa que compone el
nuevo Estado. Es un Estado red que funcio-
na mediante la interaccion de sus distintos
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componentes en un proceso continuo de es-
trategia, conflicto, negociacion, compromi-
so, codecision y decision, que constituye la
practica politico-administrativa concreta de
nuestras sociedades. De igual manera, este
autor sehala, en su obra La era de la informa-
cion (1999), que las empresas se han trans-
formado en una telaraha de multiples redes
insertadas en multiples entornos institucio-
nales, donde existe el poder, pero se ejerce
fortuitamente, y donde la logica del merca-
do no solo gobierna la oferta y la demanda,
sino también las estrategias ocultas en las re-
des globales de informacion. En consecuencia
se altera, pero no se remplaza el modo domi-
nante de produccion.
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