CAPITULO3
PAUTAS PARA EL DISENO

HASTA AQUI, NUESTRA PRESENTACION SE HA CONCENTRADO EN LAS CA-
racteristicas fundamentales de la relacion entre los compromisos, el
hablar el escuchar. Ahora podemos tomar ventaja de las percepciones
¥y I X

Lo que e
mente pertinente 2 todas las situaciones de trabajo en las cuales el
proceso comunicativo jucga un papel importante.

3.1 El Diseiio como un discurso para hacer frente a quiebres recu-
Frentes

En el curso de esta disertacion hemos usado varias veces el término.
“disefio”. Empezamos con la noci6n de que detrds de cada pregunta.
‘genuina hay un quiebre. Vimos cuén importante era la nocion de quic-

re” para generar una nueva apreciacion del lenguaje, del escuchar y del
mundo. Se dijo que las respuestas a las preguntas generadas por los
uiebres st ddas por el dise. Bneste capllo examinarnos
o s cuidsdosmen

yeon o personas, dquiimos conciencia g pape] importante de la
prudencia.
equipados y mgamndm para hacer fmmc 2 o conficon, Como sc

hacer esto en forma exitosa? Una primera Voo o I ot
tradicion, donde “autoridad” no significa poder coercitiv, sino mas bien
una fuente reconocida de directrices que provee habilidades o ‘know-
how

latradic
i6n no es algo muerto,eslarealizacin cfectiva del “know-how repro-
acion. obe-

e el conorimicato Go uns (radicion: siguicado 8 Picce, podemos
hablar de Ia educacion por los métodos de ensayo y error, deduccion
hipotética o adivinaci6n, o usando el método cientifico en el que los
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criterios de nde s tsis cstin st » certas ors de
evaluaci6n cooperativa. La educacion, entonces, es esencialmente u
Drocen s 3 poy e 1 stordad eI diion. Demds e dei
que I inhabilidad para proveer este ‘know-how” seria suficiente para
cuestonar I legitimidad de Ia autoridad en referencia.

modos que tenemos para relacionarnos con las cosas. ES una nueva
forma de aicular ] éspacio d dsincionesy <res un v modo de
escuchar y un nuevo lenguaje para quienes lo practican.

Cudl i

“diseio” as préc-

vmden:u 312 prudencia nace de una inquietad por anicipar o que

- v resni s enerprtaasf mismo. l presenie hnmmo noes
‘mismo;
ntendimiento del tiempo y de la historicidad. Emu eido, muchas
e T “prcicas dieureas”, com por simploa dmimstracin, 1
chonoms o ey, en e ver con e e
‘Queremos comentar sobre la “apertura de directivas” de la educa-
cion. Las formas tradicionales de educacin, extos escolares, etc., han

nes verdaderas, Pero es importante ver que para educar a lguien para
que sca un biclogo, es necesario tener laboratorios en los que el estu-
diante pueda adquifir ciertas habilidades de manipulacion. Del mismo
g o

nal de Ia ly, por cjemplo, en un abogado o en un juez. ES importante
tambicn insistir en que el ensefar descansa en Ia autoridad y que el
primer paso, consistnte n 1 adauisicion de un nuevo lenguaie, intro-
duce al estudiante en una nueva tradiion, en un nuevo discurso. Esta

de validaci6n de nuestra nueva inerpretacion. (Aqui “prucba” no signi-

de s o que ha sido desarrollado serd reconocido por los disefadores 3.
por el pibic en gencalcomo un pricica  un engue mevos
esclarecedores).

3.2 Algunas guias para ¢l disefo organizacional

caciones”, porque aungue nuestra comprension ha avanzado a tal punto
que estamos ciertos del valor de cada una de ellas para las organiza-

i ente: (1) EI
disefo para la comunicacidn y sus trs freas, (2) La competencia co-
‘municativa, (3) Las organizaciones como redes de conversaciones, (4)
resolucion versus Ia toma de decisiones, (5) La ceguera como un

pr

dad.
3.2.1 Bl dised

embargo,

aseveraciones verdaderas
| o metio e dlsﬂ\o es imposible evitar completamente los quie-

Podemos distinguir res dreas diferentes de discio para mejorar la
calidad de vida y delrabajo. “EI Disefio Organizacional” esé elaciona:
docon i z Somlas ber

s Enl
a comprension ps [ logi, las “
habilidades y procedimientos necesarios para reconocer 10 que se ha Finah
Jicitand pod
boradores apropiados. La cfectividad del disefo puede mejorarse si sc prov
ark cc e, Bt s o e concres ol s Imple-

cién llegados. I discfo entonces es algo que ya existe en una
radici6n viva. Su tarea es Ia de reorganizar las formas de vida o los

st

mentacién’” Eldmnndelaxmplemenm'ld iene que ver con el desa-

aciony l equipo de comunicacién, que el nocsts gt an-
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ticipada para las situaciones de quiebre.

Discutiremos cada uno de estos tdpicos con mayor detalle. Las dos
secciones siguientes tienen que ver con la competencia comunicativa y
el proyecto organizacional. El tema del disefio del equipo de comunica-
cidn serd tratado en el proximo capitulo.

3.2.2 Competencia Comunicativa

Todos iencia en i con otros en diversas
situaciones. Sin mbargo. hay niveles de competencia diferentes. Aqui
el término competencia no significa un uso correcto de la gramdtica o
una buena diccidn. Competencia denota una habilidad para relacionarse
con éxito con el mundo, las buenas cualidades administrativas y la

responsabilidad y el cuidado por los oms,_lx.c@&mcc'?—cqmﬁcmi-
vaes la capacidad de expresar las propias intenciones y responsabili-

zarse de lared d:_cnmm‘omms quc las EXpresiones y sus interpretacio-
nes generan, TRTTRR

Siempre hay brechas en la competencia que pueden ser rastreadas
hacia atréis, a lo menos en parte, en la historia particular de una persona.
También hwmwla como una ceguera de la conexion entre el hablar
¥ los comp Ci existe una idad de educa-
cuin en competencia oomumcahva, un campo que se ocupa de ciertas

les entre el lenguaje y la accidn de éxito. Sin embargo,

hay tambutn una suerte de incompetencia derivada de la herencia cultu-
ral pamcnlar Por e;emplo. iy cultura de pastores y ruitmad&s no tiene
1 da para un pl
jo pelmquimlco Su relacién con el mundo no ha generado las c]nses de
equipo, acciones, papeles, etc., necesarios para tal competencia. Sus
relaciones diarias no encierran tales posibilidades. Podriamos decir que
ellos estin ciegos al mundo que una cultura organizada ve como su
reahdad diaria. Sin embargo, ambas cult ciertos patro-

nes fi les de las i i COmo ag que se requi
para una cooperacién de éxito. Lo que difiere es todo el dominio del
equipamiento, la divisidn del trabajo y el contexto institucional necesa-
rio para realizar las précticas y resolver las demandas sobre acciones
conflictivas. Esto se extiende al dominio de la justificacitn y al de las
excusas que la gente da y acepta con respecto a fallas de la impl
cidn. La nocién de justicia en si puede ser distinta y aun las posibilidades
de expresidn en los dos lenguajes pueden ser diferentes.

Sobre la base de estas ideraciones, nuestras rec daci de
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di -A las sigui Es nec i alerta de la compe-
tencia icativa de los habl Se debe haccr esfuerzos para
detectar los vacios entre los requerimi les y el tras-

fondo cultural en que estén sitados. Creemos que es posible disefiar un
“equipo de supervivencia” para la competencia comunicativa que puede
ser probado y fiado en el lenguaje nativo de la gente dentro de una
orgamz:acm Tal eqmpu estaria compuesto por dos urmlades Una de
las unidades debe di para generar una i da de los
compromisos hechos al hablar, complementada con ejercicios para re-

tal como se exf en un lenguaje comin. La
segunda unidad ayudaria a los di a ler como har la
tradicién lingiifstica cuando ellos confrontan qulebms y dan excusas y
Justificaciones.

3.2.3 Las organizaciones como redes de conversaciones

Ahora que el trasfondo, i p un nuevo
esquema para discutir las organizaciones y la actividad de disenarlas.
!.as i de promiso y har jugardn un papel
importante.

Usamos el término presa” para d i Iqui it
cifn que esté i da en la sobrevi ia y en la Una

P €5 Una organizacién que se p a cumplir un tipo de

pedidos particulares mientras hace frente a circunstancias imprevisibles
¥y se empefia por mantener abiertas las posibilidades para el futuro, Una
empresa puede sobrevivir s6lo en la medida en que puede contraer
compmmms y cumplir con ellos, para lo cual, a su vez, toma compro-

lativos a los que plir con los compro-
misos ::omra:‘dos Por lo tanto, pnm que Lma empresa sobreviva, debe
ser capaz de hacer frente a circunstancias imprevisibles que ponen en
peligro su habilidad para cumplir con sus compromisos. Cualquier ac-

tividad que no contribuya al cumplimiento de sus compromisos es irre-
]evame para la sobwtvwmm de la empresa. Debido a que siempre estd
do las i de i de los is0s que
da)'quc recibe, el futuro de la cmpmsa estid determinado. Paraevltar ser
d por las d das futuras d inadas por la leza de sus
la se esfi en abiertas sus posibili-

dades para el t’ulum
Al los isos de la ely | estd involu-

crado en una red de mn\ﬂcrsacmms Esta red :nclnye peticiones y pro-
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mesas para llevar a cabo los compromisos y puede también incluir
informes sobre las condiciones para satisfacerlos, informes sobre las

cultural) como un modo de anticipar los quiebres con éxit. Nuestra

ser disefado para tracr consigo una.

2adas en los nodos de esas redes.
Claramente las empresas se encuentran cominmente con muchos
pedidos, et

condiciones de satisfaccion que son bisicamente similares desde ¢l
punto de vista de la empresa como un todo o de una gran parte de su
e i e o

s s d 1 orpn
et oo

ion sobre su partcipa-

3.2.4 Resolucion versus toma de decisiones

ciones  no su estructura general. Bstas redes de conversaciones recu-

c E
ertor ampliamente difundido identificar en ikt I
fout do St oo I s gl denabin o proceso

satisfacer cierts clases de compromisos

de su eficiencia para obtener Ios fines que deseamos. Muchos autores

mismas y tambi p I

paralelos

itacion”. Simon ha sido ampliamente cclebrado por intro-
los

bles de fallas comunicativas, lazos conversacionales (ortuosos e inne-

conomias. Se pueden remover estas deseconomias y s¢ pucde dar un

i b
nadic ha atacado o examinado en forma critica la comprensicn de la

clisico. La distincion a priori entre medios y metas, los origenes de las

piada. Mis ain, s pueden disefar nuevas redes conversacionales, que.

le den a la orga la habilidad de reconocer y realizar nuevas

vosivilades. Unaparc gl decsirenovcin rgnizacioa s
entrenamiento del personal en competencia comunicativa bsic

Hay sorprendentemente, pocos “bloques de consiruccion” convers-

I i .

o

et han tomado en
cuenta, aunque algunas veces s s ha dado un aparente apoyo, carente
de sinceridad, através de breves comentarios acerca de “las complejida-
des de la vida

pro-
ceso.de llegar a wna resolucion’. Caractrfsticamente, este proceso s¢

En general, hay una insatsfacein acerca de “a donde van las cosas

rollar
sacionales, puede ser de discfio modular. La tess principal se puede

por
vas y comisivas. Los quicbres ocurririn inevitablemente y a organizi-

i ¥
levando a cabo. Tales demandas pueden ser de muy distintos tipos y
orfgenes: una evaluacidn de rutina, algtin hecho o contingencia, una

demands tiene una connotacidn purament negativa: una demanda sc
s presenta con el planteamiento de nuesiras posibilidades. Estas de-
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Sin embargo, -

tes a los medios y fines en favor de un interés en posibles uniones
casuals, resultados potenciales ¢ inconveniencias. Eventualmente, ¢l

des escuchadas. Desde un punto de

“elegir”. El término

dominio del disefo. 0. Ut st comprc
Une]emplu pucde ser de ayuda. Usted necesita comy
mo hace muchos ahos que o compra uno, pide. asierci.

Enl b

arusriwion
4 iz gue st proceo el e una s el

estructura en éminos generales

ticano. Todo esto e esclarecedor cuando se combina con ciertas restric-
Finalment

I cegurs de lainkprtcin deisioisa” y par mperar  esro-

"
wn Voo szl s o ue

este auto?" y €l responde “porgue yo sabia que un Vol

debia comprar. Cualquiera n m situacion compra csteauto”. Paraél, la

decision de comprar este arte de su

o conil e s, Et loms
i aieaad como oS rmeton, e e by g0

de 1o obvio. Sin embargo, este (ipo de compromiso cxcluyente esti

mente. No es nuestra inencién contestar la g
mejorarse el proceso de resolucion?”,
“empeza a acasr i espaci para nucvas posiilidades de s y
educacion.

ontestar en forma afirmativa, pero no sin algunas reservas. No estd

claro que una teorfa de toma de decisiones pueda formularse indepen-

dientemente, es decir, sin tomar en consideracion la naturaleza de las

onversaciones en que surge I situacion de irresolucidn. Tampoco estd
“a prior”

mplmate acvos ndenos, prometomos, decaam, o e
o A

nuo concluir que las decisiones del Gltimo tipo no son
Es muy ingenuo concluir que las 10 o

d@e s
accitn es el rasgo comn del proceso que precede a cualquier acto
i con s dvesion de st s -4 plabra

o por preguntas relativas a como deberfan dirigise las acciones.
‘guindo por preguntas relativas a cor c las o

3.2.5 La ceguera como un peligro permanente

Serfa il considerar el fendmeno de la ceguera, ya mencionado

Vimos que un cierto patr6n de recurrencias impregna inevitablemente.
nuestra vida en la forma de quiebres que se repiten. Por medio de la
i del e nnorpizacin mena s aido e st pura

punto en el proceso de evaluacidn se distinguen diversas propuestas.

es correcto, tambic trae consigo el peligro de inercia o ceguera, que

e

Esta
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cguer toma innenses proprciones cuando Is sobrevivncia de a

Ao s e s e s g procs, i
procuparsc mayormene de o consecuncias ¢ implicacions, Exe

producivas, particulaente < 1as acividades de 3poyo, como por

i e, e o s b mado s,y ma
uta 4 ete nivel, muy poco puede decrse. Suponiendo que esta

evaluar I productividad en I fbrica  en a oficna.
Ena bric, el preentendimiento de s elciones recurrents cnre

interés diecto de los trabajadores de esa drea. En la dbrica y en la

e una malaejocucidn e ests drea pueden ser muy grandes.
Tles hechos seflan a imporiancia de disetiar uevos insrumentos

dlogo” relativamente simple con un compromisobésico de pema-

o5 niveles o tases de produccidn predeterminadas; s qui
speradosy enfnidos s eI ecucin e i e com.

cativas stin mis integradas dentro del proceso de trabao, donde I
proima tarea deperde de las acciones colctivas que estin sujeas &

et en las que se responden las demandas. Pero hay otos tpos de
eianser disefdas, que proponemos lamas “prct-

para programacitn de tareas, el método de la ayectoria
e s et stvsionesde e e o B o

sente nucva, incorporando consulors externos, leyendo libros cuya

. También s recomienda la confrontacion de diferents punlos de

etadsts s de b, s comlstacla el
oficina, n donde s pedidos pucden apsreceren cuslqu

de muestr situscion histirica com personas sociales. Un sisiema de
ponder

Mis a

el o de e s oo dn pecesaramene s medios s
i L aciones que estaban coordinadss.

estar sbiero a scuchar.

3.6 Respondiendo a Ia inquietud acerea de a producividad

“input-outpur”

ciones que constitue la organizacidn. Es importane desarollar un

productividad sebas ensupuesos elaconados cone ivel d “outpu”
Qo pucda sex esperado esde un nivel dado de “input”, que 3 3u vez

cadenas de conversaciones. Una vez mis nos limitamos al dominio




3.3 Evaluacion economica del nuevo equipo

El modo tradicional de analizar las ventajas comparativas de una
weva ecnologi para I comuniccién ha ido comparand s cosos

o d imero, las unidades de I

puntos de Hoy dia, i

tes paises y redes locales, haciendo posible ¢l acceso de diferentes

clintes a estos datos, en sus casas, en sus oficinas o en terminales.

portities. Inicialmente, ser un suscriptor de este servicio pucde ser
I

p
empresa al introducit nuevos procesos.
cién con el primer punto, consideremos cl simple caso

a
g

Poco tiempo esto se hacfa usando
ipo de tecnologia cuya calidad y capacidad disminuye a medida que
i c

s negocios. L
nes concernientes a los costos de las altemativas desaparccen y son
recmplazadas por nuevas inquietudes

posibidad de ctmar I gransmpltd Gl vl e o producios de
6 en I oficina. Esta 10 cs nuestra conclusion. Mis bien

Hay un punto en el

Pero tan
pronto se introduo la fotocopiadora, encontramos que el volumen de

Queremos ahora examinar la importancia de evaluar la comunicacion
un todo.

evitar compraros. La gente o e copie a4 o privdo
como para audiencia.

331

sminisiacitn pars immulr reglas rigidas para sacar fotocopias son
ripidamente derrotadas. Ese es el éxito de Xerox y de la industria
oocopiadors Ls explcacion b este enomens s eneuenr en a
natwraleza de la oficina y del trabajo de administracion, las fuerzas
principales en Ia seleccin de nuevas combinaciones de cquipos  ta-

y
esla

de Ia preparacicn de los medios porque la consideracidn
valor de

s la aparicin de un sector industrial modermo en términos del surgi-
miento de I
por

que provienen de una nueva infraestructura bdsica que incluye medios
de transporte y de comunicacion. Ya sabemos que cada aspecto de la
comersacion administaiva pucde e merido omo

empresa depende en parte de nuesiras habilidades comunicativas, las

wstoslgales para determinar Ios limies de e 1o 1 b de

correo expreso, & un costo significativo, s la certeza de una cntrega
N> "

sas cuentas de teléfonos o pasajes de avidn. Puede offecerse una gran
cande de oo cemplos. Las clse o s feids o
lineas aéreas hoy dfa han sido estructuradas por complejas rede:

hcer 3 confias escrve, comera ageneie ds viags, direes I

6

handi .
ve claramente que la contribucion empresarial consiste en ¢l descubri-

FSwiften
de came. En un extenso estudio del desarrollo histrico de esa industria
Chandler anota que:
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El carro refrigerado no fue. sin embargo, la razon por la que Swift

aio, de productos perecibles. Liegd a ser el primer envasador mo-

. en la evaluacion econdmics, aparecerdn solamente

costos marginales.
Finalmente, los carmbios en 1 rd de comuicacidn pueden lterar

doresal
para coordinar el fo de carne en gran volumen, desde la compra
p

cion, volumen, costmbes  ibios, usas demogifics, deplza-
fentos y migracion, etc. La conclusion es clara: Ia evaluacién de

cidn al detalisa y al consumidor.

luacidn de todo el espacio de posbilidades. La forma de lograr tal

B
perspeciv,per tambi mpic L consrccin de nuevas rdes e

Una vez
mwm.a:s s pueden llevr 3 eric compea e ransorms
. como por jemplo, al sobrepasar dificulades concretas, ya sean

(1a oposicion de aquellos que son adversamene afectados por el desa-
i

Podemos reconsiderar ahora las preguntas “,Qué s administra-
Sy Quéccomuncxin”, oo i s o
cién de que hay “un enfoque unificado’ a estas dos pregur

d

oredesd poiiones, promessystviddes, En st cas, s costos
unitarios comparativos de los nuevos métodos

escuchar y entender, analizados en el capitulo dos. En un marco mis.
recho,

de ganado vivo al Este por tren. Ahora se ¢ offece a m genne algo que
anteriormente era prohibitivamente caro o que no exis
ol som T ecions o et cemplo pra s feorta d

Saci6n. Tal comparacion s interpretativa ya que suponemos ciertas
recurrencias y cirtas relaciones entre causas y efectos. Pero las unida-
des minimas de anlisis, particularmente para as nuevas redes, deben

actividades de negocios, por cjemplo, a Ia industria y comercio, ¢l
poney o s e e, Sn b,y st

el aleance del que
usen los mismos tpos de procedimicotos y exlos de pcnumlm(n
T

esto es en parte porque bny di disinguimos acividades que on o
pasado no estaban claramente diferenciadas en el lengusje comn. EI
temino “wminiircin” s plit tulndu lsgaron e posiles ue-

incluir cconomis y deseconomias de todas las preps ipinriyrd
rias relevantes. )
e preparar contatosy de Ios igios. De acuerdo a Willamson, en
ot eeminaes s s concnircions  fosiones n
economis modern orciens
Ademis,

ot valor
agregado de los nuevos beneficios del proceso. Naturalmente, cuando

ca de la administracion, es inadecuado. Tradicionalmente, conceptos
g 60 y op



prictica y técnicas, sino también ncluye una clase de printr-

nizaciones con nuevos quipos y nuevas formas de administracion, ¢s
decir, donde se considere Ia oficina electronica del futuro. En tal
ofi

relaconsdsconla scepaci, s dadesydestrzas e os i
s ndividuosy rupos i

relaciones establecidas por los nuevos medios, entre trabajadores y
lientes ubicados a distancias remotas unos de otros, los que crearin
Situaciones repetitivas que pidan un disen

Esta nueva situaci6n da lugar a una ndeva forma de discurso, una
nueva forma de administracion. La adminisracion debe estar interesada
enarticulary activar Ia red de compromisos, producida primariamente 2

s humanos que entran en relaciones  ravés de
o Gl s, viviendo siempre en un wafondo comparid oo

I 1 dis el
onflcto. La comunicacion no es un mero proceso de transmitrideas o
tmbolo. La inseipicn y reproduccién de smbolos pucde st una

eién conciene, este e un fenémeno derivado. El acto de a comunics
ios, produci-

s b bl L del
comunicacion descansa en la unicn de Ia intencionalidad tal como se
o cual jidades y la describi6 bajo la nocion de conversacion. Pero las conversaciones son

ed. de escuchary.
de producir compromisos, que incluye un interés por I artculacion y

de promesas y peiciones, permitiendo la autonomia de las unidades

¥
‘mundo previamente compartido.

temino sdmiistacitr b sido restingdo adicoaleneane

o particular del gobiermo no estar ineresado en los ingresos del go-

programas y procurarse cirta distribucion del presupuesto. En el caso
de bteni-

dosal Enambos

incluir
o o cnkndme "k et maner,sin vioar s sgnificados
‘comunes tas pricticas es mejor el érmino ‘comunicacién’. No
et oy por cjemplo, que las percepeiones n ¢l dominio
ético puedan ser incluidas bajo l0s términos de s interpretaciones

par
procurar la autonomia ocurrird en un espacio declarativo que rige las
L

articular compromisos en la conversacin, es decir administracion, s¢
articulan a sf mismos al responder la pregunta; jQué cs posible hacer?

bien como una interpretacion de toda la ituacidn y sus contingencias.
mientras se buscan hacia adelante ciertos proyectos potenciales. Por

o

do aqui.
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NoTAS.

(1 Simon, Herbert, Adminisrtive Behavir,Fre Pres, 3. cdiion, 1976,
(@) Chandier A, Th Visile Hand, Harvard 1975

SISTEMAS DE COMP'UTAC!ON
L DISENO
LA INTERACCION ORGANIZACIONAL,

4.1 Introduccion

A i
artefactos - a cosas que disefan, construyen y usan. Pero en nuestra
terpret ek Esel disef

5o o significaivo en Gltimo término. Abarca el discio de
picicas (cluyendo s de proesamicnto d plabras, commicacén

hdm para nuevos campos de pricica.

¥ actuar en una organizacion. De hecho, tal cambio se esté levando a
abo, y esto va a ocurir sin importar lo que los disefiadores crean que
estin hacicndo. Cuando_ aceptamos el hecho de que la tecrologia

P )
leza del wabajo de oficina, podemos adelantarnos hacia el disefo de.
I

. A " . "

nizaciones. En otro nivel, se refiere al disefio de sistemas de compu-

¥
consciente y cuidadosa a un nivel bisico debiera preceder aldiseio,
aumentando la probabil u eficacia. Comenzamos ampliando
qué entendemos por

4.2 Teoréa y diseiio




erean nuevas posibilidades futuras de disefo.
El diseiador es alguien que se aparta de 0 que ya se est llevando a
Ih éloellaaplica, implic

L “mensajes”

de mensajes. Pero las posibilidades estin también limitadas por esta
v ool

P

ol gl

onvencional que se da por sentada, o bien puede emerger de una

ariculacidn tedrica explicitade qué s aguelo que s va a faciliar. Por

cjemplo, el disefo de una herramicnta para s comunicacion y adminis-
I

cién y accion organizacional- resultard eficaz al disehar sstemas para
organizaciones.

i, ha e valoarse entro del conexto de las consecuencias de la

el manejo de Ia accién.
dad podria ser que el disefador asuma que Ia actvidad

formes, prods
Sio U oficine, o bien un rd e o y pcs e eepcitn y
despacho)

P — o desarrollando una.

S e un disci
omologi™ e o coublera imersiones bisices  disincione

ldiein Esd
acia mevas posiidades cugo desaolo puse sl cn
mgh:tm s Pursalguospopéios, sr b istactoria
que 3 enemon. En oo s, s reretain pode
ahacrpmmhdm nuevas y mej
Dos orinacones promineries subyicen s 1a mayor parte d los
P

Lo

L “datos” e “informaci

dist las de datos, formato, parala mlmwh—*

eaciones poed iefunir Los-objlot, Toersas elocdadet
s de n i de Newion proven de’este tipo de base para los
aspectos mas cuantitativos de la teor

U ot como ontolota s una e de isncions clave para

menipul nformaciony se rlconscon e “mundoreal” a s de
operaciones de ingreso de formes” o “acceso a datos”.

" (SIA)

isefar.
o o vmbet e o o, Por el tinincin
en nuesra ontologia e sentido comn de las organizaciones s a de

C

yal da. Impli mayor

mensajes’

rekines mersis ¥ omo dischadores, podemos dsiur ssemas

par
ensies” ¢ 610 una posibildad par constiimo en i e
er

podri la

gente considerar altemativas y tomar decisiones. Estos sistemas han
asado en gran parte en su tentativa de mejorar la administracién,
porque el problema no se debe a datos insuficientes o airasados. La
‘administaci6n no es administracion de informacién. La informacion

o merrecionc de 1o que esth ucediondo sobre 1

metas o los actos de lenguaje.
Cada teorfa o cada ontologia de distinciones nos permitird hacer
algunas observaciones, levar a cabo algunas acciones y diseios, im

105 en forma de declaraciones, restmenes ¢ informes. Al enfocar
lossstemas de:




Una segund orienacion oma I “adopeion de decisiones” como s
tarea centralde los administradores, y ll se expresa en el diseo de

nmins enels ¢ e

ciccutar acciones juntos. Luego, el enguale 10 es un sistema para
epresentar al mundo o para i pensamientos ¢ formacién. £

actua juntos en un mundo que comprtimos
L oienacién que rige nuesrodisco permit alosseres humanos s

i e, capen, e clpen 1. delnion dl s
roblema, anoando dlermaivis et de s cpc, evland s

discia juntos sus acciones, reconociendo y respondiendo a los qic-
b 4 i

derados como disincions clav
Ocolodetro e e onologia ey uncfoquesobre sy

hacer frene dichos quibres, o bien evitrls,
sl amiclmin g 1o s sy cin
sl Un quitesigiicscslie e

s dn g el snines ey ol o o e
irresolucién .am..mk.m..n.mmmm o

s ricscines, nde s oo o ol e
solucicn de problemas, planiean una actitd de que hay un mundo

e acabal
na nueve oportunidad positiva (por ejemplo, un pensamicnto il al

puerts).
Al enfosarnuestastencitn sobre st ontologia o stamos diseian-

produce ya. junta, un mundo n e lenguaje donde coordina us acco-
e Unacodiich ndamenal e i b il

largo y Gil, i L

sy de slcu o cotocs & ot 2 vt e kg, B
@ il produci

g csalecr s dimensones el i o s g
iy geer s posilaies de i

oo oo o, 102 ecrica sustenta
s o, con 1 s vt Gl lngu” como dominio

que se puede climinar d I ntraccidn y cooperscion humanas. Las

fngistias bisicas: peiioe, promecs, fimacones y dclan-
G brae e e s dmenines e s i
o por Ak o a1 bsado o e ol dearoll po

lengusje suminista I oordinacion entre acciones.

4.3 Una perspectiva enguajelaccion

Cuando uno slicia que alguien e acabo una acién ene futuro,
o anticipa l cumplimiento de cirtas condiciones. Las condiciones

o mundo constituido  través del lenguaie. Lo especial de Ios seres
Ramanos e gu produsen, en o ngusier disincones comunes pra

-

e kol
en siuciones similres. y denio de o comprnion comparie &




cjemplo, lhacer I peticidn de “Encuntrame mafana a s dos”, usted

explicia el tempo, micnias l lugar  otca condiciones cualesquiera
Habla-

mos de Ias “condiciones de cumplimiento” e una pricidn como incly-

Gones b s uls e sl el ave 4 peiin b o
cumplida e forms

LA persons e romere aciones et s dec, ofecen
lear  cabalgand s em ] o o concerta v c1b0
alguna sccién fuurs que s les he solicitado. Este acto no implica
necesariamente ninguna mencién de “promesa”. Una promesa podria
s Moy i, 0 “Ustd manda”, 0 it amaiv e I

u,..mm..ypm, (o una declingcionconsiuyen n segmento

“Hace frio aqui” puede, en algunas situaciones, ser una peticién de.

Coordinador l talino, s s i

solcitud”, por
. Bl esto de la gente “invita”. En forma similar una observacion
popular acerca de a culura japonesa sostiene que su gene se niega &

o programadores que evitasen ¢l

. Puede que st sa ciert enun sentido visibe inmedisto jamés
ot oo 4 i disclde sl (o ngue
ortés) Pero en a intepretacicn mis profunda debe de haber m

dcimar y seociar 1 yo convesocon s de un i
o do de I e, necsko al trmine e o omesaon
s vl e e o S s 5 i

recurentes predec
T dvmeiones i implemeniadas con diferenes heramientas

el soliciante puede declarar I ralizacién de la conversacion y de la

bl de tecogia. G prc de s, propo b s 1
referido 3 herramienas para la_conversacion fundads en I
e T ipemeadonue el
me ein @ ot e, s conn o dc

ol i colcnes e cumplimcrs
Las organizaciones son estructuras paa a coordinaci

socal el

e
e oo g e et v et s
e, evalar y discsacions s

A

 ensefar a laspersonas una ontologiade accitn ingaistica,funda-
¥ prome-

rt
e n 0 b di o ils P il s
los demés, reducir el tiempo y el csfucrzo cmp
expedtativas que se dervan de ellas. comrsacions qu B rsulan e sones, . € geerL s
confusa,
v culurles 7

s psten levar  mrpriacones muy difeen
lgunos . s forms cependen s detaes e suncion

e

g ¢ pnclzn s s de computaciny s torn
s e O s gever o i o e
poranci n I i D modo o o o4

-




At
de estas redes uno puede exiender el alcance efectivo de s acciones,

nes y papeles especializados para hacer frente a ese quicbre. Bibliote
dades, publi i

tecnologia de las redes de computacion, 1o es allf en donde esté I
it e, ol A B0 Sy

dant

que conversan y en las redes de acciones que las conectan. Aqui es
P

quiebres de importancia.
Como lo describimos ariba, Ia tradici6n racionalista induce  las

e
‘medio del computador parecen haber sobrepasado temporalmente ¢l

cion.

lainfo

¥

lacionar de algtn modo con ¢l acrecentamiento de alterativas, y, por
de,

I fiin o scanidad de iformacitn -ien gue ve on L fcacia
comque I e hce s coras, A medi g o

Continuamente emergen herramientas para mancjar ete flujo en s

den. Un examen de los programas (‘software”) disponibles para uso en
1as oficinas revela un gran potencial de prictcas innovadoras. Progra-
mas calendario, herramientas de administracion de proyectos, hojas de

informacin. Quienes las emplean adsptan tecnologfas genéricas, ales

que mis segura de qué acciones son apropiadas. El quicbre que sc

1 pragmitament efsciv (s mendo cn fomasdisinsde s ue

disponible de una manera significaiva: la dete

Se pede el plamumlemo unificado y coherente si ¢l

mas de.

perne s inqictds s ol i l:gmmldaﬁ ulur— diseio e basa e ico. Bl vasto nimero de herramientas
e 3 I formaciny 5 cmior, g st i
170 de una teorfa coherente que lleva a un rediseo efectivo de herra-
. por ejemplo, pos

s crpnizacions (4. AL mimo tempo, s b ot n i
ueva fuente de quiebre para mucha gente que se encuentra inundada
Conmensaes que xigen oo encion. Como obseva Kieser, 5150

nicaciones que vigilar, mis cosas que escribir, y ms proyeetos inicia-
",

Los siste
base de datos consiyen unemplo d et proceo enun dominio

i ‘computadores ha evolucionado gradualmente,

se pueden constru y unificar poderosas herramicntas genéricas
s como s s lmco lenguajes de interrogacion,

P b

piz.48)

e lenlld:d o simacoscomo“Oh oo o, 0
legue un atraso de dos semanas ¢n Ia lectura de mi
foadolevibfis

empleo.
Planteamos que la teorfa lenguaje/acei6n ofrece tal base unificada
dischar ¢l lus-




fecribir £1 Coordinador(*), un sistema de productividad grupal cin-

]
s s on vonas, fiozas, ninistracion genersy lnet
micnto en organizaciones de una diversidad de tamafios Y 1ipos. £
Coordinador e falindes pars gsrr, s, Amacenr,
ecupenr y mosiar ileretes egistos deconveracionss. S e
n, i e s s de cre clct
meses  fomacktn como s o de puride e hasaen
Iwgul;e/xc\én delincada mis arriba. La descipeion aqui se

H

En vez de proporcionar una orden uniforme para iiciar un nuevo
mensaje, £l Coordinador presenta opeiones que idenlifican diferentes
acciones lingaisticas. Cuando se selecciona Ia “Peticién” se indica al
dor

(palabra clave que agrupa conversaciones conexas bajo un interés co-

Elcuerpodel
mensaje queda indicado con a frase, ", Qué s o que solcita?”, alo que
i exto.

o

pre.

por interpr ¥ coopera-
cidn del usuario para que el mensaje sea identificado adecuadamente

: v
de Iineas telefGnicas y redes de drea local y de drea amplia
4.5 E Coordinador

El Coordinador es un sistema para manciar la accion en el iempo,
que se funda en una teoria de compromiso ey e &

de Ias declaraciones explicitas de estructura (como ser, la declaracion
del usuario de que esta es una soliitud). Las condiciones de cumpli-

€n la estructura del texto. Una pelicin perfectamente comprensible

:
conversaciones y acciones en una comunidad u organizaciGn.

podria estar compuesta por I sola palabra *; Mediodia?” si los partici-
panies tienen una comprension comiin, por cjemplo, que a menudo
almuerzan juntos)

L_\umin el usuario sefala que el (exto estd completo, el sistema

dan de “respor s-de”, una fecha de “complétese-antes-de” y una fe-
N e e o ingresos de fechas son optativos, pero los usuarios
cion. Si Ie han solictado alguna accidn, usted promete o declina; si

tran para recuperar o para supervisar 1 realiza-
cion, o bien revoca su promesa; i used ha solicitado una aceidn, usied 0 gue |

desemperia un papel sorprendemente grande en Ia produccién de con-
ciones han sido satisfechas, habiéndose completado la accidn. Lo que erscione Ur i

social I L

promiso de cumpliras  realizacién.
Lainterfaz. del suario de EI Coordinador se basa en ments que
i Lafigura |

hay que llevar a cabo otras acciones i Ia peticion es rechazada. Por
5 p

conversacién. Algunos de [os femes en el mend inician nucvas conver-
saciones. Otros traen a luz registros de conversaciones exisentes.

T T

80

La petici6n incluye, como condicion de su cmplimiento, ¢l que este
esté listo antes de la hora de la reunion, y que la respuesta llegue o
ot e

informe, o bien informacion altemativa para Ia reunidn.



Cuando se recibe una peticidn, el receptor contesta seleccionando
“Responde” de entre un meni de operaciones de lectura de correspon-
dencia, lo cual resulta en un ment submd.mm -tegnn se ve en la Figura
2. Este menti es por un intérprete del estado
conversacional que sigue la pista del estado actual de la conversacidn
determinado por los actos precedentes. En (5) y (6) aparece una descrip-
cidn detallada y su i ion en El Coordis

CONVERSAR
ABRE CONVERSACION
PARA LA ACCION REVISAR / ACTUAR
Pide Leer comunicaciones nuevas
Ofrece Falta mi respuesta

Falta la respuesta de otro

ABRE CONV.PARA CREAR
POSIBILIDADES
Declara abierta una Mis promesas y ofertas
posibilidad
Mis pedidos
RESPONDE Compromisos para el:
10-mar-86
NOTAS Registros de Conversaciones
Fig. I Meni de f6n de £ Coordinad con autorizacidn de

F.Flores, C.Bell, M.Graves ¥ J.Ludlow. The Comdm.mor Waorkgroup Productivity
System 1. Version |5 P. Action Technologies, Emeryville, Calif., 1987).
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HABLANDO EN UNA CONVERSACION PARA LA ACCION

Enterado Promesa

Observacién Contraoferta
Prometo-prometer Declinar
Reporte-preliminar Reporte-de-cumplimiento

(Oprima F1 para obtener ayuda)

Fig.2. Menii para responder a una peticion (Reimpresion autorizada: ver Fig. 1)

Los tres primeros itemes en la columna de la delecha (Pmmesa,
C ferta y Declinar) rep las acci
en respuesta a una peticion inicial. La cu::na c]coclén (reporte “de cum-
plimiento) estd también disponibl resulta-
ré que el receptor de una petlr.‘1611 ya ha hochu lo quc s¢ le pedia.

La col de la izq fuce los actos de conversacidn que
tienen que ver con la conducta de la conversacién misma, qus Do AvAT,
zan su estado, * do™ envia una resg estindar infe do al
solicitante que se ha recibido la peticidn. "Obwvmlén pmmte cual-
quier tipo de comunicacion perti ala -pr
notas, COMENLarios ¥ preguntas- que no em:a]a en la estructura formal.

P es loque ia en lenguaje natural en frases
como "I.g haré saber antes del jueves si puedo hacerlo”. Es dtﬂr, el
p a dar el sigui paso en la ¢
(prornttlenda o declinando) antes de un tiempo especifico.
Cuando se sel Iquier accidn de i6n se genera
un nuevo je con dores correspondi a
la eleccidn de acto y con un texto ico. Por ejemplo, si la resy

es “Promesa” el je inicial es “Pr hacer lo que usted pide”, en

tanto que para “Contraoferta” es: “No, yo hago la contraofertade...”. El
usuario puede o pl este texto empleando facilidades
i lizad. P de palat La iencia ha mostra-
do que un 1 nimero de sjes solo ucnc necesidad de la

composicion inicial pro forma. El mensaje que inicia un pedido o una
oferta necesita contener texto que establezea la accién, como ser: “Este
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de un cierto tiempo) son hechas por Ia gente que emplea el sistems
guiada por meniis ¢ indicaciones adecuadas. Los usuarios no sienten

mecanografiado de partes de los contenidos.

e de elementos, es deci, una ontologia diferente. Un procesador de

;
d carcieressino que i dishido specialmentc para s palabrs.
ey pro del oo camiene Simaene, £l Cor
dor no sborda secuencias arbiraris de mensajes, sino las peticiones.
promesas  ralzaciones qu se encueniran en ¢l ptgepent

inado.
Deseamos reiterar nuestra posii6n de que, aunque E1 Coordinador

cion como base para el disefo, las distinciones de actos ingistcos y

I

tinciones constitutivas de accion social humana.

reconstruceion de
F

socialmente: trayendo, en una peticion, una accion futura y sus condi-

cnd, o e pomese uh compront &k competr 1 i
Estas distinciones son sencilas, universales foas de los
compljs etmenes e rgaiscitn  dminatcion e remon
que sbordar.

Los administradores s enfrentan a menudo con
prcrson sbrumadoramente compeo, eindo e

ectos que ol
incjar series

“Todos hacen peticiones y promesas, pero tipicamente 1o estmON

ones. £l Coor-
dinador acrecienta 1a capacidad del individuo para observar y evaluar
una situacidn a fin de intervenir en 0 que ya est sucediendo. Cuando.

e e presenta l hecho de

que usted estd haciendo una peicién —usted escoge “peticion” de su

‘mesa. ¥ o que tiene mayor importancia que los ombres enla pantala,

movimiento una estructura de conversacion y una estrucura para

que usted ha llevado 4 cabo. En otras palabras, usted dispone de

cién de la accion, para intervenis en forma consisente con [os
qnlebuxqu:whm  prodscido . en gl v oo o
uientes movimi n la conversac

e e, dsimon prs 1 s d B Cooninador s

Elsistema “entrena’”

sin educacional. Al operar consistentemente denro de las distincio-

comi s de I ekt sl Il s de EI Coordinador
ar de

de cumplimiento y promesas mal eniendidas),y sobre-

Igicas regulares, podemos ayudar a traer orden. La informacion es
informacién que aparcce en una conversacion con pertinencia en
canto s acidn. No s apila como echos sin comext. L atividad
de s consiseon ok

cién.

administrando  un aumento de capacidad para observar, vigiha ¢
inerveni el o de seiida.

36

o, cnpian s sy 8 st de aney conitee o 4
& S s d ohmervay comprender qu ¢ da po st
oordina:
dor, I
con'ells.

4.6 El medio ambiente social

Puesto que EI Coordinador incorpora una orientacion hacia ¢l len-

cién como un todo. La observacion clave acerca de una m....,.em
como £l Coordinador s que interviene y crea un cambio al hac
explicta una estructura de conversacion que ya exsta




El Jrnpncw mis \rlsmle es el de facilitar la claridad compartida de la
Los p I que comparten una base para obser-

var, evaluar e intervenir en las conversaciones que llevan a la accién,
tendrin la base de una comprension mutua mds efectiva de las acciones
que deben tomarse. Una peuclén €5 una peticidn, con una bien entendi-

da de prendida por todos los participan-
tes. Comp un | je de distinciones para atacar a la ambigiiedad
¥ para aseg de que p una I idn de lo que estdn
haciendo juntos.

En cierto sentido, esta claridad es algo que necesita ser recuperado a
medida que nos movemos desde las formas sociales més antiguas hacia
la nplej ds que funci a mavés de ta

ifn. En una sociedad sencilla, h
tmynnemmcgndode icidn en el trasfondo de las |
‘Comparten un cuerpo comiin de kb sociales y i ¥
pueden prever estrecha slmlllmd €n sus interpretaciones. Enun Erupo
pequeiio, ademds, cada i es ido y la de cada
cual frecuentemente puede ser prevista sobre la base de experiencia
personal anterior. Dentro de tal contexto, hay una relativa claridad de
conocimiento acerca de lo que la gente realmente quiere decir con lo que
dice.

En la sociedad modema actual hay una comunidad cultural mucho
menor, ¥ las organizaciones tienden a ser colecciones de “papeles fun-
ciunales" sin numhre ni rostro. Las estructuras de comunicacion eslin

larizan para recuperar algin grado de p ibili-
dad. Kiesler d.cscnbe como “la comunicacidn por mtdlo de la
compulac.nﬂm puede derribar I:armras Jjerdrquicas y depammenla]es,

lar de fi i ¥ normas
Ies”(2p 48). La autora documenta una serie de modos en los que el
empleo de mensajes electrénicos puede producir quiebres ante la ausen-
cia relativa de lo que ella llama “informacién personal estitica y dindmi-
ca”, arg lo que “el verdadero desafio es elaborar facilidades
electronicas de comunicacién para facilitar el que la gente negocie y
para implementar procedimientos y normas — en otras palabras, disefiar
sistemas que de algin modo devuelvan el contexto social eliminado por
el empleo de la computacién™ (2 p.54).

En cierto modo, el impulso hacia la computarizacion™ es una sobre-
rreaccidn en esta direccién. Una serie de procedimientos rigidamente
especificados puede ayudar a aseg una predictibilidad ind
diente del contexto a costa de un patrén ciego seguido rigidamente en el

B8

que el individuo no puede desviarse de las rutinas prescritas. En contras-
te con esto, al hacer que la red de peticiones y de promesas se presente

licita en su lidad tales como El Coor-

¥
'dmmlar pueden proveer de un medio para mejorar el grado en que la

genle tenga mlcrprclacmm:s adecuada.meme oompnrmlm de sus com-
1y la resy bili-

¥ lejdndole la eleccida individ
dad para hacerles frente.

El éxito de los sistemas que se basan en la ontologia lenguaje/accicn
depende del desarrollo de una nueva “tradicién” o cultura compartida en
laque la di i p del lenguaje sea tomada en serio dentro
de una interpretacién compartida de actos lingiiisticos explicitamente
marcados. Aunque la danza de peticién y promesa sea universal, su
ejecucion y el ser explicito acerca de ello son dos cosas muy diferentes.

En todas las dreas de la i itin social, la experiencia del
del actuar es muy diferente de lo que sucede cuando tornamos explicita
lai idn de .actos al describirlos o caracterizarlos, Si

discleta;meme yo me comporto de una manera que espero motive la
partida de alguuen‘ [por qemplu mirando mi reloj o apilando cosas en

mi mi acto es social diferente si
digo directamente: “Le ruego que se retire”. Estos tipos de sutilezas son
en extremo imp para la red de relaci y evalua-
ciones de otra gente. 5

En algunos contextos, las pricticas estindar nos inducen a asociar el
ser indirectos con la cortesfa. Una peticién para que se cierre la ventana
puede ser: “Cierre la ventana”, o bien “Vaya, que hace frio aqui”. La
anteposicidn explicita de una peticién con un marcador (*Le solicito que
cierre la ventana‘) es un acto adicional, que ante el fondo de la interac-
cidn diaria, tiene un sonido rigido y bastante formal. La misma claridad,
tal cual es sefialada por el mensaje tipo en una peticion en £l Coordina-
dor, puede ser oida (en especial por usuarios nuevos) como si tuviese un
tono menos que amistoso. Pero, a medida que se desarrollan las pricti-
cas en un grupo, ¢l acto de escuchar se desarrolla para adecuarse al
medio.

Al marcar explicitamente la estructura de la accion, El Coordinador
cambia el espacio de posibilidades de comunicacion — la forma de la
danza. No es posible, por ejemplo, tener ambigiiedad en cuanto a si un
mensaje tiene o no la intencidn de transmitir una peticién. Es dificil
“sugerir” una accidn para poner a prueba si el mensaje se entiende como
algo que usted de.ea que haga el uud:lw Cada mensaje lleva una
chquelaqne lodisti COMO una peti peticicn (por




s conmpis g sl o fldnle] L riuein o

i e comton s e wr oo T
cambia lasituacidn.
Los nuevos usuarios que interpretan & E{ Coordinador como un

campo de fades de comunicacion al imponer categorfas ales
come “fera”y “peiin”. s i rfutar esto 3 il suericil

simpspsil i un Torma L
status en la estructr

buscsde posibildades
ninguna estructura de peticion y promess. Pero debe quedar en cl

“observacion” que no tene

inciada con “peticion” ignifica que cuando el que enviaelige etiquetar
koo o e "o s posivilidades” sc pucde

dentro de 61
Ante un lengusie aparentemente no estrcturado como el que se
ia con Jos sistemas estindar de correspondencia electidnica, [os

1a mayor part de las conversaciones carece de seriedad, £1 Coordina-

‘s decir, hacer frente aIa marea de mensajes que répidamente se pueden
produci y transmite a través de las redes de computadores. Por ora

Bl planteamiento bisico de El Coordinador es que 1o explicito de

levan  cabo entre administradores y otros trabajadores en ambienies
como oficinas. Este planteamiento se puede refinar en varias dimensio-
nes, seginse delinea en las secciones siguientes.

4.6.1 Tipos de conversacién

EI Coordinador 6o abordamos algunas de las conversaci

nes en un ambiente de oficina. Induce a exror el vr la futura “oficina

electrnica” como un lugar donde toda comunicacion s llevada a cabo
e computadores. Hay un lugar desde mensa-

ciones. Esto o es sorprendente; (0do lenguaje siempre hace 0 al

Luego E:
Se logra con esas restriceiones?”
Hay un espectro que en un extremo tiene sistemas o estructurados

de mensajes, y en el otro, sistemas tradicionales de informacion, que

csinlimiados  unbcomeracion partclar ue ayudan s

o eficaci orsempl.plcionss de il cnsumidor)

i esloions sgalficaivas Y

v
restrictivo?”, y "1 Qué

tada alrededor de una taza de café o en encueniros casuales en ¢l
corredor. De hecho, una inerrogante de importancia €5 qué aspecios
4 Jngini o Ia oficina debkran incorpoae # 1o siiras G

pe

cara acara o por medio de la voz.

Los sistemas de. impone oo i el et s i ot n s, doimos
Comiyen nreamimas shiemes pr horde s comeracionc progreivamente n bae de s ispeasioncs. 5 posie qe un
especificadas.
e puednses o leydas  cabopor it i, s fectamente ads ma peidn 1 un contrcic car o
son sbordadas en mejor orma e algin oro e i i i ok 3

Lo sistems |uu»<

pero dc hech mponen lgo e seuciua, como 1 bligando  una
declaracitn explicta de los recibidores. y a veces del tema. No
suministran, por ejemplo. el potencial

puede esperar. Por otra parte, o se puede hacer todo.
Cooisen e avibn <1 Sera posa, <l tlfons 3 1 i

o

91



EI Coordinador es una méquina para manejar conversaciones que.

pondencia clectrnica convencional) para olrs tipos de conversacio-

‘mayor parte de las interacciones.

jun
anteior, es que El Coordinador ha tenido mucho éxito en organiza-

trbajo creemos que se puede lograr mucho con la introduceidn de
[

posicidn y en el poder que detentan deniro de clla. Esto no o s

e o I el e se s o o computci 1o
puede hacerse cargo de hablad

sl S gue iy claridd v o 1o e sperade la
i een por e, e peiiones st s
@ producir un impacto negativo). En

oy s on Ius qu iz mep e gy

as
Gel tono de vo3" y lenue copeal son e

les para la com-

de comunicaci6n en I oficina, haya una mezcla en as que el exto que

e e e vy gsbda i s s d o pcn o

metiéndose (y luego posiblemente cambiando dichos compromisos) y
o mismo espiit.

4.6.3 Cooperacion y competencia

donde I lograr

ser el modo prefer
Con Qe debn prodcive  a Giance

4.6.2 Estabilidad de la estructura del rol
Estamos disciundo primariamente para ambicntaciones en las que

perons o nrgrpa. Naumente, ingn anbiei, o imporia
cuin visiblemente “cooperativo” sea, puede comprenderse sin recono-
o conlios meros e eré y o madon 1 qv enern o

pacio de acciones. £l emple aisfacioro de E1 Coordimador no
epede e un s coopraivs eshzado, o cal oo st

s L fcin i prseta un srcra e

reas mutuamente comprendidas de posibilidades
A AT s
erupo”’, “ayudante” y “programador”. El punto aquf no es s a estructu-
ra el rol s jerirguica, democrdtica, o lo que sea, sino si hay o no

n de todos.
on s el b bk s ¥ que las paries

beneicio compartido. Esto es ciert, por cjemplo, en estructuras
las
otras, pero reconociendo la ventaja mutua de maniener (3 través de

activa en curs. o, pod

poder “suger 9l

de 1a gente

a confianza muta,

wura de EI Coordinador, pucsto que siempre se producen en todo am-
ntc social. Por ejemplo, losroles de autoridad son negociados puesto

tidas. Esto no significa una utopia en Ia que la gente siempre dice Ia

verdad, 0 que siempre cumple con lo que promete. Podemos diseiar

para faclitar 05 aspectos posiivos de 1 iteraceidn socil, pero no
la

siderar Ias consecuencias de proceder asi. Pero el funcionamicnto
satsfactorio depende de que ésta no sea la inquietud principal en la

9

La e pete

enga-
fary manipulr. Sempr prometrincoss it o peden o o e

0



hacer,
-

o estd roto, no lo arregles”;Ia gente
ol i oot expemn:nu un quiebr. EI problma cs

1+ e oo e ek I cooprnton o s 2

cxming o dingotetic d o s, srornando o e
uga y

fias. Bllo reqiee d 1 ciructuracion ¢ mplementacion e herrs.

¥ cooperacion tomen cuerpo a través de herramienlas y de pricticas.
Slo de este modo pucden nuestras comprensiones dar forma  la
d e

de una eorfa sdlida.

4.7 Tecnologia, cambio y aprendizaje

apoyo computacional para las pricticas en uso actual Tal como lo
i p It

. de cambi ¥
sociales, previstos o 1.

centes. Creemos firmemente que este proceso puede ser llevado a cabo
comcsmenene Aunae jnis pudenc s e o
cambios que provocari una tecnologia, podemos clegir con claridad
dento e s dieccione 6 cambio e fcliames

tentativa de disefio consciente en esia frea vale Ja pena y es
i Unsoms destinado a tener ciertos impactos positivos (deer-

>
saria”), a la vz que tiene dificuliades en reconocer os quicbres de
organizacion y comunicacién en gran escala que invaden su rabajo,

g de a etin) o inen a“arecia de oninacio” omoun

e, um cuando enganate o, cad i, o dveridad do
s, las consecuencias de |

o vl 1 -

cientemente bien s itervencion como para identificar y prever los

nuevos quiebres que se van a crear al integrarse con herramientas,

cito d

desarrolado un fondo de précticas en conjuncién con Ia mezcla de
circunstancias  tecrologfas previas. Culquier cambio que se leve

ol i de e urdn i Gon I -
cion de cualquier tecnologia nuev . software o pricticas),
i st it o g, o iy que otras preven (&

vanag
educacin no puede eliminar las luchas subyacentes de poder,
serla base para abordaslas en forma explicita denteo del
contexto de cambios potenciales.
pucde cmpl

i iz psadesde evs fomasde oo, it

{ando dichas posiiidade a1 oz 0 s peopl expeicn

cscoger o qu vaa se implmeniado . A s e s secnogh yu:dc
‘Todos nos

Conootmos 5250 en 103 Qe e comprension vrbal d Jo g
Por

(1) €5 especialmente esencial que la

werpretacion expliita ¢ imple-

i

partcipa en elos

Es necesario que haya una comprension compartda, denico de I

organizacidn, de que se estd produciendo un quicbre en l drea de
spromiso y

o

pam i b dcin, U e et <t
dir, yuda al prsenta opr-

e o s

o Cotndo e vo poe i 8- s

caz llmwca I :mm




i

. dentro del drea

ad
“petcion

e e

qui?". En una etapa posterior en una conversacién, Ia necesidad de
d:dzrllll “completa” o de legir un acto de lenguje que a dea “abicr-

quicbres al completar una accion, ¥ que up.m I osbilades
positivas de los partcipantes y la produ

i orsponde ety et pesente ot 1o

produce a ravés del lengugje. La dimensicn constitutiva de la nte
ion social y organizaconal puede e razada come un coticursde
i temporal L

uvdmndor n0s ha convencido de que este tipo de entrenamicnto pucde.

mplear softwre. A mecida que I gente hace uso del sitems s¢
Gerrolla s compresion G o ctos g oy

g
veces cn forma peyorativa como “soffware misionero". La implicacion

st estmctr, ol cul o b e, s peicios, prome-
sas, afirmaciones y declaraciones que tenen  calidad de movimien-
1o ncoverscionsspars el e

El Coordinador genérica para llevar a cabo
comerscones ncvadas hci s secén £ po logat icha
Po

masa popular renuente por medio de una teologia dogmitica. Aunque

pricica l tecnolog ada 0 rechazada, Pero, desde
T popesion e £+ Comminety oo nuevo tipo de “softwa-
e educacional” en el que el empleo diario de sus herramienias de

conversacin y la accion. El aprendizaje se integra con Ia prictica del
wsbsjo, de tal modo que se pueden desrrllar s habiliades para

Rt o inglés. Pero esta no es la tnica posibilidad; la

inclyen imigees, s, conenido s, s 1l
fornlizadas n dais. En o d pucde haber un desarrollo
de herramientas para adecuarse 4 sitwaciones organizacionales part
ol et eindc y s e . Se pode dapr [
wersaciones recurrentes partculares que incluyen ague-
Ha ancinds a taves gl pocesamients rdiiond d do, coms

comprender a la
dos para operar dentro de ela.

4.8 Conclusion
En este capitulo nos hemos referido principalmente 4 E{ Coordina-
Coord

dor. Aqui descamos enfitizar de nuevo que el disefo de El Coordina-
dor, con uspaticulrs panalls, botones, i, consiuyeun e

I gente que lleve a cabo sus asuntos con un grado diferente de
conciencia. Nosolros disefumos dentro de un drea fundamental de
interaccion socil. la cual exige el reconocimicnto explicito de la

lengusie. La naturaleza cambiante de los computadores y del rabajo en

damentl de discio y ac-
cion organizacional:

— El disefo se lleva a cabo para lograr ransparencia de accion y
expansion de posibilidades. Implica siempre una intervencin en las
pricicas, quiebres y posibilidades ya existentes en una comunidad.

pos fa, una sric






