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0.1. Resumen

Se presentan los resultados de un estudio de caso, consistente en una audito-
rfa de informacién a una entidad bancaria espafiola. El objeto de la auditorfa era
establecer el impacto que habfa tenido en la organizacion la implantacién de un
sistema de correo electrénico, basado en una plataforma groupware, como medio
de transmisién del conocimiento. El estudio hace un andlisis cuantitativo y cuali-
tativo de los mensajes de correo electrénico difundidos a toda la organizacién,
por tanto no personales, ¥ que eran enviados a diferentes bases de datos a las que
los usuarios podfan acceder en funcién de su interés o drea de trabajo. Se plante-
an los problemas de clasificacion e indizaci6n de los mensajes en las bases de
datos, se hace un andlisis del uso de las mismas y de los aspectos positivos y
negativos en la interaccion del usuario con el sistema. Previamente se exponen
unas reflexiones bésicas sobre los cambios experimentados en las organizaciones
a consecuencia de la introduccién de sistemas informatizados capaces de propor-
cionar una base para la gestién del conocimiento corporativo. (Autor)

Palabras clave: Informacién electrénica. Correo electrénico. Empresa ban-
caria. Gestién de informacién. Gestién de conocimiento. Groupware. Estudio de
caso.

0.2. Abstract

The results of a study case, consisting in an information auditing on a
Spanish bank, are presented. The aim of the auditing was to establish the impact
generated by the setting up of a electronic mail system, based on a groupware
platform, as a mean for knowledge transmission. The study includes a quantitati-
ve and a qualitative analysis of e-mail messages broadcasted to the whole orga-
nization, and sent to different databases to which users could access according to
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their interests or working area. Classification and indexing problems related to
messages within databases, are considered. Analysis of usage and positive and
negative points in relation to user’s interaction are also examined. Basic reflec-
tions on organizational changes due to the introduction of information techno-
logy able to support a corporate knowledge basis are previously presented.
(Author)

Keywords: Electronic Information. Electronic Mail. Bank Company.
Information Management. Knowledge Management. Groupware. Case Study.

1. El impacto de la informacion electrénica en las organizaciones

1.1. Cambios en los flujos de informacion en las empresas

Las empresas privadas, mds que cualquier otra organizacion, son las prime-
ras en percibir de forma notoria los cambios que se producen a nivel econdémico
y social. Desde principios de los afios 90 las necesidades de las empresas, espe-
cialmente de las grandes empresas, han venido marcadas por tres grandes ten-
dencias: globalizacidn, incremento de las relaciones interempresariales y reduc-
cién de ciclos.

La globalizacion estd determinada por la necesidad creciente de las empresas
de extender sus actividades comerciales mds alld de sus fronteras habituales, lo
que implica a su vez un desarrollo de infraestructuras que permita que las distin-
tas unidades de una misma empresa se presten apoyos mutuos con recursos geo-
graficamente dispersos. En realidad, la globalizacién de la economia supone para
las empresas una necesidad imperiosa de compartir e intercambiar informacion
para ser mds eficientes. La solucién a la necesidad de compartir informacién den-
tro de las empresas es lo que ha dado lugar a lo que hoy se conoce como
Intranets.

El incremento de las relaciones interempresariales se fundamenta en la nece-
sidad de las empresas de producir, consumir o compartir informacién con sus
proveedores, con sus socios comerciales, con sus distribuidores, con sus clientes
e incluso con potenciales competidores. La solucién a esta necesidad se ha bus-
cado a través de Internet y/o fenémenos como Extranet.

La reduccidn de ciclos se relaciona directamente con el incremento de la
competitividad que obliga a las empresas a reducir drasticamente los tiempos de
produccién o de respuesta a sus clientes (de pedido a entrega, de incidencia a
reparacion, etc.). La solucion a esta necesidad de reduccién de tiempos estd
pasando por la aplicacion de sistemas basados en redes Intranet, Internet y
Extranet.
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El factor clave en la respuesta empresarial a esas tres tendencias es sin duda
la informacién. Una buena infraestructura y una correcta gestion de la informa-
cién permiten una mayor rapidez y eficacia en los flujos de informacién de una
empresa, lo que redunda, sin duda, en la posibilidad de responder con éxilo a las
tres tendencias explicadas anteriormente. Precisamente, uno de los problemas de
los que adolecen muchas organizaciones es el de tener flujos de informacidn len-
tos, lo que les impide reducir ciclos y compartir informacion. La figura 1 ilustra
este tipo de situaciones.

1.2. De la gestion de datos a la gestion de informacion

Si bien los modelos jerdrquicos (McGee, Prusak, 1993) de informacién
representan un serio problema para la gestion de la informacidn en las empresas,
no es éste el tinico. Hasta ahora las empresas e instituciones en general se han
dedicado a automatizar los procesos tacticos, aquellos cuya automatizacion tenia
un impacto visible a corto plazo: automatizacién de néminas, control de siocks y

FLUJOS DE INFORMACION JERARQUICOS - LENTOS
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Figura 1. Modelo de informacion jerdrquico
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control de cuentas en general. La solucién éptima para este tipo de cometido eran
y siguen siendo los cldsicos sistemas de gestion de bases de datos.

Pero la informacion no estd sélo en los modelos de datos basados en tablas.
Las empresas han olvidado durante mucho tiempo que ademads de la informacién
tactica necesitaban organizar también su informacion estratégica, aquella que va
apareciendo en las estadisticas de forma tan lenta que a veces no da tiempo a
reaccionar. Hablamos de la que aparece reflejada en informes, memorindums, o
de la que se obtiene via comunicacién oral en ferias, congresos o en simples con-
versaciones.

Hasta ahora cuando el comercial de una compaiiia extraia informacion de un
cliente, de un proveedor o de un competidor, s6lo tenia oportunidad de transmi-
tir la informacién obtenida y sus ideas e impresiones a sus compaiieros de ofici-
na y superiores mas inmediatos. En el mejor de los casos escribian un informe del
que sacaban copias y tenia una circulacion restringida por razones obvias de cos-
to y tiempo. Son sistemas informales, los datos no quedan recogidos de forma
sistemdtica y ordenada en ninguna base de datos que permita luego recuperarlos
de forma rdpida y fiable. Segiin algunos ejecutivos de Oracle (Willets, 1996), uno

FLUJOS DE INFORMCI{(’:)N CON EL CORREO
ELECTRONICO

i
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Figura 2: Flujos de informacion que generan ideas
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de los fabricantes de gestores de bases de datos mds importantes del mundo, las
empresas s6lo automatizan el 20% de su informacién. El 80% restante se encuen-
tra en ficheros manuales o en la memoria de los empleados.

La implantacién y uso del correo electrdnico en las grandes organizaciones
ha venido a solucionar en parte este problema de distribucién econémica y eficaz
de la informacién. La reduccién de ciclos y la globalizacién suceden asi también
dentro de la empresa. El correo electrénico abre las puertas a la posibilidad de
modificar los modelos tradicionales de flujos de informacién. Por seguir con el
mismo ejemplo, el comercial ahora es capaz de comunicar de forma casi inme-
diata a toda la organizacion y a un coste minimo, novedades extraidas de la feria,
del congreso o de sus conversaciones.

Pero el simple hecho de la transmision de informacién a gran distancia, a
muchos usuarios y de forma muy rdpida, no es sélo un proceso de economia y
reduccién de tiempos sino una nueva variable en el complejo sistema de relacio-
nes dentro de una organizacion cualquiera: la posibilidad de conocer, discutir y
opinar respecto a las informaciones que por ese medio son transmitidas.
Posibilita, en definitiva, interactividad y generacién de nuevas ideas como mues-
tra la figura 2.

El correo electronico se convierte asi en una fuente de informacién que es
necesario tratar y organizar de forma diferente a como hasta ahora trataban sus
datos las organizaciones. Basicamente porque la informacion ya no es principal-
mente numérica sino textual y porque no sélo tiene una entrada para su recupera-
cién sino multiples entradas para poder recuperarla. El correo electrénico tiene,
por tanto, capacidad para “democratizar” el modelo jerarquico de flujo de infor-
macidn tradicional.

1.3. Compartir y gestionar informacion

La cuestién que se plantea en las empresas es: ;jcomo lograr compartir la
informacidn procedente del correo electrénico cuando cada unidad puede dispo-
ner de plataformas tecnoldgicas distintas? ;Cémo gestionar la informacidén no
estructurada que procede del correo electrénico? La solucidn de la industria
informatica ha venido por los llamados sistemas de informacién distribuidos o
sistemas de trabajo en grupo basados en redes de telecomunicaciones como se
muestra en la figura 3.

Los pilares en los que se fundamentan estos sistemas de trabajo en grupo son
cuatro:

« La red: que permite conectar equipos geograficamente dispersos.

« Los servidores: que almacenan las bases de datos, el correo electrénico y
las réplicas.
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SOLUCIONES TECNCLOGICAS: TRABATOEN
GRUPO
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Figura 3: Sistemas de trabajo en grupo

* Los clientes: que tienen capacidad para recibir, enviar, almacenar y gestio-
nar el correo electronico, para editar documentos y para acceder a las bases
de datos.

* El software: que permite que servidores y clientes se puedan comunicar a
través de la red; que permite gestionar el correo electrénico y las réplicas;
que tienen procesadores de texto y hojas de cdlculo y, como no, sistemas de
gestion de bases de datos, el corazon del sistema.

Algunas grandes empresas como Coca-Cola, General Electric o Motorola
(Willets, 1996) tratan de crear entornos de trabajo en los que la infraestructura
técnica y organizativa se monta para que el conocimiento, no los datos, pueda ser
transmitido, recibido y claramente comprendido. De esta tendencia nacen con-
ceptos como “capital intelectual” de la empresa, “memoria corporativa” o
“aprendizaje corporativo”. En todas estas empresas la infraestructura tecnolégi-
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ca se basa, sobre todo, en el fomento del uso e intercambio de informacién a tra-
vés del correo electrénico.

Sin embargo, la mera implantacién de una infraestructura técnica con bases
de datos y sistema de correo electrénico en una organizacion no implica una
mejora ni en la transmision de informacién ni en el hecho de compartir informa-
cién entre los empleados de una misma organizacion. El cambio de la gestion de
datos a la gestion del conocimiento requiere, ademds, de un cambio en la cultura,
especialmente en los mandos intermedios que son los que mds se resisten a cam-
bios de este tipo puesto que el paso de un modelo de informacién jerdrquico, o
mondrquico en términos de McGee y Prusak (1993), a un modelo de informacion
federal se percibe muchas veces como pérdida de poder puesto que los emplea-
dos de menor cualificacion pueden acceder directamente a directivos y ejecutivos
de mds alta cualificacidn.

Pero incluso cuando se dispone de la infraestructura y la alta direccion incen-
tiva el cambio de cultura en la organizacién hacia una verdadera transmision del
conocimiento surgen problemas en cuanto a la asimilacién, gestién y aprovecha-
miento de la informaci6n que se transmite. Los cambios que provoca la implan-
tacién de estas politicas de informacién federales y de una nueva cultura basada
en compartir informacién son de diversa indole. Al margen de la ya conocida
“resistencia al cambio” existen factores objetivos que pueden facilitar o entorpe-
cer la participacién de todos los miembros de una.organizacion en este tipo de
sistemas.

2. Estudio de caso: el correo electronico como medio de transmi-
sién de conocimiento en una entidad bancaria espanola

2.1. Introduccion

Los datos que se exponen a continuacién han sido extraidos de un informe
realizado durante 1997 para una compaiiia espafiola de banca, que habia implan-
tado y se encontraba en las primeras fases de puesta en marcha de un proyecto
(que llamaremos PROCOM, por mantener la confidencialidad) surgido como ini-
ciativa para el desarrollo de la “transmisién del conocimiento™ entre sus emplea-
dos.

Con dicho proyecto la organizacién trataba de identificar y recoger las carac-
teristicas menos estructuradas de los procesos, lo que podriamos denominar “ide-
as” que surgen entre el personal que trabaja para la organizacién, relacionadas
con el descubrimiento de las mejores précticas o la deteccién de posibilidades de
mejora de los procedimientos, las tecnologfas y los productos. La recopilacion de
informacién la realiza cada empleado y la obtiene de su experiencia personal en
la realizacion de tareas, de su contacto con compaiieros de la organizacion, con
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clientes y con colegas de la competencia y mediante la lectura de libros, informes
o prensa. El proyecto puesto en marcha tiene como fin estructurar la informacién
procesada por sus empleados para su uso estratégico a medio y largo plazo, y se
concreta en un sistema de comunicacién informal, basado en documentos gene-
rados como mensajes de correo electronico que se almacenan en varias bases de
datos, y soportado en una aplicacién de groupware.

La empresa solicité de un grupo de profesores del Departamento de
Biblioteconomia y Documentacién de la Universidad Carlos III una auditoria de
informacién con el fin de determinar y en su caso evaluar el grado de eficiencia
del sistema, optimizar, en la medida de lo posible, el sistema, formular los pard-
metros posibles para medir el impacto del proyecto en la organizacién, y “pre-
ver” algunas posibles consecuencias respecto al uso del sistema.

El andlisis se realizé exclusivamente sobre aquellos mensajes que no eran
“6rdenes”, “directivas” o “circulares de obligado cumplimiento” sino sobre men-
sajes “informales” en los que los empleados se transmitian informacion, ideas o
simplemente felicitaciones entre compaiieros.

Las tecnologias de la informacién en general han traido un nuevo fenémeno:
la tecnolatria y la tecnofobia. Los tecndlatras consideran que todo lo que permite
las nuevas tecnologias de la informacién es intrinsecamente bueno y mejora sin
duda la realizacion de las tareas encomendadas. Por ello dedican una parte muy
importante de su tiempo a estas tecnologias tratando de comprender todo el sis-
tema y de ir siempre un paso mds alld de lo estrictamente necesario para la reali-
zacion de su trabajo. Los tecn6fobos se encuentran en el extremo opuesto. No
solo perciben las tecnologias como un factor de riesgo para los puestos de traba-
jo sino que creen que las tecnologias implican pérdida de tiempo, dependencia de
que los ordenadores y programas funcionen o no y un esfuerzo de formacion muy
superior al tiempo que estan dispuestos a emplear en ello. Los autores de este tra-
bajo se sitiian en un punto intermedio de estas dos posturas, en el que probable-
mente se encontraban la mayoria de los usuarios del sistema.

2.2. La empresa

El escenario general de la investigacion respecto al sistema de comunicacién
interna de la empresa (que contaba en la fecha del estudio con mds de 2.300
empleados) era el siguiente:

« Mayoritariamente, la organizacion estd compuesta por personal joven con
una edad media de 35 afios, acostumbrado a las nuevas tecnologias, que
tienen una actitud positiva hacia ellas, que les gustan, que las aceptan y que
las utilizan con normalidad. La organizacion se encuentra en una etapa de
madurez tecnoldgica con grupos muy reducidos de tecnéfobos y tecnéfilos.
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» Las tecnologias de la informacién representan un elemento tdctico y estra-
tégico en el funcionamiento de la organizacién. El proyecto PROCOM es
estratégico a medio y largo plazo pero no es critico para el funcionamiento
de la organizacion.

» Los proyectos de sistemas de informacién en general son liderados por la
alta direccion. Creen en ellos y estimulan con efectividad su utilizacidn.

= La mayoria del personal acepta y cree en el proyecto PROCOM como
vehiculo para la comunicacién de miltiples asuntos relacionados con la
organizacion que tienen dificil canal de transmision a través de otros
medios.

La organizacion utiliza un sistema de comunicacion descentralizado en
cuanto a su estructura, cooperativo en cuanto a la comparticién de datos y
recursos y confortable en cuanto a facilidad de uso.

Con este escenario de partida se realizé una investigacion cuantitativa y cua-
litativa sobre la eficacia y la eficiencia del sistema de comunicacién. Su metodo-
logia y algunos de los resultados mds significativos se expondrdn a continuacion.

2.3. Metodologia

La base de datos de mensajes entre empleados de la empresa que debfa ser-
vir como memoria de la organizacién, base de datos a la que llamaremos de for-
ma genérica “DEBATE”, era fraccionada trimestralmente para facilitar su ges-
tién. La muestra sobre la que se realizé el estudio fueron dos de estas fracciones
trimestrales, a las que llamaremos “DEBATE1/96” y “DEBATE4/96"”, con los
mensajes del primer y cuarto trimestre del afio 1996. La primera tenia 4.254 men-
sajes y la segunda 4.397. Entre ellos se pueden distinguir mensajes originales, no
asociados fisicamente con mensajes anteriores (y a los que llamaremos, en la ter-
minologia de la empresa “documentos”) y respuestas a mensajes originales o a
otras respuestas (que llamaremos “comentarios”).

Se contaba asimismo con una serie de datos (sexo, edad, antigiiedad en la
empresa, categoria laboral) sobre los miembros de la organizacién que participa-
ron con mds asiduidad en las discusiones durante el periodo de tiempo cubierto
por DEBATE4.

El estudio se realizé sobre estos datos (complementados con informacién
extraida de fuentes diversas, como la memoria de la empresa, encuestas encarga-
das a terceros o entrevistas con personal de la organizacion) en varias fases de las
que pueden destacarse las siguientes:

« Andlisis cuantitativo de los mensajes aparecidos en una muestra de las

bases del proyecto: toda la base de datos DEBATE1/96 y parte de DEBA-
TE4/96.
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* Andlisis cuantitativo de datos sobre los cien autores mas activos de DEBA-
TE4.

* Andlisis cualitativo de los mensajes contenidos en DEBATEI y DEBA-
TE4.

* Andlisis de la interfaz del sistema en aspectos relacionados con la creacion,
presentacion, bisqueda y lectura de los mensajes.

2.4. Analisis cuantitativo del sistema: datos y resultados generales

Toda la literatura cientifica coincide en sefialar que la eficiencia de un siste-
ma de comunicacion se debe medir por el grado de aceptacién de los usuarios de
dicho sistema. La simple implantacién de un excelente sistema de comunicacién
no garantiza su aprovechamiento. La aceptacién se considera como el grado de
deseo de un individuo o de un grupo para utilizar un sistema de comunicacion a
través de ordenador. Es un factor subjetivo y no es facilmente mensurable.

A menudo se confunde aceptacion con uso. El uso puede ser considerado una

medida de aceptacién sélo si:

* Los individuos estdn motivados para usar el sistema. Tienen una tarea que
realizar que consideran importante y que puede efectuarse a través del sis-
temna.

* Se tiene un acceso conveniente a los terminales.

* Los que lo utilizan son completamente libres de usar sistemas alternativos
para la comunicacion de sus actividades.

* El usuario comprende lo que el sistema puede hacer y sabe cé6mo realizar-
lo.

En la empresa se daban todas estas condiciones y por ello un andlisis del uso
dq la base de datos DEBATE reflejaba el grado de aceptacion del sistema y per-
mitia extraer conclusiones vilidas respecto a su impacto en la organizacion. El
uso de un sistema de comunicacién viene determinado por un conjunto de facto-
res que tienen que ver con la interfaz del propio sistema y con las caracteristicas
de los individuos y/o del grupo hacia dicho sistema.

El andlisis cuantitativo del tréfico de informacién permite evaluar el nivel de
uso —y en su caso de aceptacién-— del sistema. Permite ademis:

* Estudiar el grado de implicacién de las distintas organizaciones en ¢l pro-

yecto.

* Comparar el grado de implicacién con el bien hacer o mal hacer de esas
organizaciones.
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* Analizar el impacto del sistema en el conjunto de los individuos de la orga-
nizacion.

+ Analizar el impacto del sistema en los distintos grupos, directivos, ejecuti-
vos, u operativos de la organizacidén.

« El control de dichos pardmetros permite hacer un seguimiento del sistema
para su optimizacién y/o prevencién de errores, por pérdida de fiabilidad
del sistema, por frustracién de los usuarios a causa de un elevado niimero
de mensajes sin interés, etc.

* Dar a conocer a los usuarios qué nivel de uso tiene y hacer mds transparen-
te ¢l sistema.

* Percibir qué temas van decayendo y qué temas van subiendo e informar de
ello a los usuarios.

= Es importante comparar el ndmero de originales con el nimero de respues-
tas. Los originales pueden no ser los mejores, ni los mas brillantes pero es
una categoria de usuarios a mimar puesto que son los que “animan” y “pro-
vocan” las ideas.

» Hs necesario controlar mensajes cruzados a varias bases de datos para
conocer el grado de redundancia fisica en el sistema.

2.4.1. Andlisis de los mensajes

Se presentan a continuacion algunos de los datos mds significativos en rela-
¢i6n con los mensajes aparecidos en DEBATE] y DEBATE4: estudio de su dis-
tribucién por categorias y de su naturaleza de “documento” o “comentario”, de la
evolucién temporal (mensual) del tréfico y la distribucion de los mismos por dias
de la semana, y del nimero de autores y lectores de estos mensajes y de la rela-
cién entre los autores y los mensajes.

2.4.1.1. Categorias en DEBATE1/96 y DEBATE4/96, numero de documentos,
comentarios y totales

De la simple lectura de los nombres de las categorias se desprende, sin nece-
sidad de entrar en la lectura detallada de los mensajes (lo que confirma la con-
clusién), que no es éste un sistema Gptimo de organizacién de los conocimientos
vertidos en DEBATE. Se mezclan proyectos y sistemas de la organizacion, pro-
ductos concretos ( “Hipotecarios”...), con temas muy generales (“Buenas noti-
cias”, “Experiencias - prdcticas”, “ldeas o sugerencias”, “Preguntas”,
“Preocupaciones”, “Reflexiones”...), 1o que hace dificil la decisién de donde
situar (y posteriormente buscar) un mensaje. Un mensaje puede contener una
reflexion sobre los préstamos hipotecarios, producto de una experiencia, y que
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genera una preocupacion y lleva a plantear una serie de preguntas y a hacer una
sugerencia. jDonde situar un mensaje como éste?

El ndmero de categorias crece levemente de DEBATEI a DEBATE4; se
pasa de 29 a 34. Sin embargo, hay desapariciones llamativas, como la de una
categoria que tenfa un volumen de mensajes considerable (la tercera en partici-
pacién en DEBATETL). Es razonable, sin embargo, que una categoria de DEBA-
TE1, que sélo tuvo 9 mensajes (un documento y ocho comentarios), haya desa-
parecido en DEBATE4. Algunas desapariciones no eran tales, sino un cambio de
nombre o refundicién en otra categoria, lo que provocaba confusién entre los
usuarios. La aparicién, desaparicién y refundicién de categorfas denota la juven-
tud del sistema y sobre todo la fragilidad de la estructura clasificatoria.

2.4.1.2. Documentos y comentarios por categorias

Esta fragilidad se aprecia también en la gran desproporcién en el volumen de
mensajes de las diversas categorias:

* De las 29 categorias de DEBATEL, una sola acapara mds del 21% del total
de mensajes. Hay otras 4 que superan el 5%. En estas cinco categorias cstd
casi la mitad de las intervenciones. En el otro extremo, once categorias no
llegan al 2% de la participacién de DEBATE].

* En DEBATEA4 la situacién es comparable. De 34 categorias, una sola aca-
para mds del 15% del total de mensajes. Hay otras 5 que superan el 5%. En
estas seis categorias estd mas de la mitad de las intervenciones. En el otro
extremo, 17 categorias no llegan al 2% de la participacion de DEBATE4,
y nueve de ellas ni siquiera alcanzan ¢l 1%. Estos simples datos reflejan la
necesidad de implantar desde un principio técnicas de clasificacién e indi-
zacion procedentes de la Documentacién.

2.4.1.3. Proporcion de documentos/comentarios por categorias

En DEBATEI, sélo el 25% de los mensajes son documentos (originales); el
restante 75% son comentarios (respuestas) a esos documentos. En DEBATE4, en
cambio, hay un 43% de documentos, bajando al 57% el porcentaje de comenta-
rios. En DEBATE4, ;hay mds ideas nuevas?, jse participa menos contestando
(comentarios) a mensajes nuevos (documentos)?, ;se contesta creando documen-
tos nuevos en lugar de comentarios a mensajes previos? Si DEBATE debe ser,
ademds de un medio de transmisién del conocimiento, un foro de debate, la pro-
porcion de respuestas a mensajes previos es un indicador posible de en qué medi-
da lo es. En este sentido puede entenderse como normal que categorias como
“Cifras™ tengan un escaso nimero de comentarios.
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2.4.1.4. Evolucién mensual y distribucion semanal del nimero de mensajes
En DEBATE]! la media diaria es de 35 mensajes, con las siguientes desvia-
ciones dignas de mencidn:
 Sube en Febrero hasta los 52,y ...
* Por dias de la semana, superan los 44 de martes a viernes;
= Si se agrupan los mensajes del fin de semana con los del lunes, la media de
mensajes de este dia sube a casi 60.
En DEBATE4 la media diaria es de 50 mensajes, con las siguientes desvia-
ciones dignas de mencion:
« Sube en Octubre hasta los 64, no llegando en diciembre a los 35,y ...
« Por dias de la semana, se superan los 60 de lunes a viernes, excepto el mar-
tes, alcanzdndose los jueves los 73 mensajes;
» Si se agrupan los mensajes del fin de semana con los del lunes, la media de
mensajes de este dia subirfa a 100.
Consideramos que estos valores estdn en el limite de lo aceptable, sino lo
rebasan.

2.4.1.5. Autores, lectores y concentracion de mensajes

En relacién con los actores de DEBATE (autores o lectores de mensajes),

pueden destacarse los siguientes datos:

« Se aprecia un incremento de participacién en la evolucion de DEBATE. En
DEBATEI participaron enviando mensajes 659 autores (mds del 28% del
personal de la empresa). En DEBATE4 hay 874 autores (casi el 38% del
personal).

* Por otra parte, ¢l ndmero de lectores de DEBATE es de casi un 95%; valor
que, a pesar de lo elevado, no resulta nada sorprendente si se tienen en
cuenta las cifras mencionadas anteriormente sobre los autores de los men-
sajes: de cada tres lectores, mas de uno participa también como autor.
Todos estos datos de uso de DEBATE indican un altisimo indice de acepta-
cion. /

« En DEBATE4, la media de mensajes por autor es de 4,5, si bien la disper-
sién es importante (desviacién tipica de 14). En cuanto a la concentracion
de los mensajes, un dnico autor escribi6 casi el 10% de los mensajes; el 1%
de los autores (los nueve mds activos) ha escrito casi el 19% de los mensa-
jes, y el 10% de los autores casi la mitad (48%) del total de mensajes. En el
extremo opuesto, ¢l de los autores menos prolificos, el 50% de los 874
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autores apenas escribié un 13% de los mensajes; 347 participaron en
DEBATE4 con un tinico mensaje, y 153 con un par.

Para conocer mejor quiénes eran estas personas que escriben en DEBATE,
se scleccionaron los 100 autores mds activos de DEBATE4 (que escribieron el
51% del total de mensajes), y de ellos se obtuvieron datos adicionales que han
sido utilizados en los anélisis particulares que siguen.

2.4.2. Andlisis de los autores mds activos de DEBATE4

Se presentan a continuacion algunos de los datos mds significativos en rela-
ci6n con los cien autores mas prolificos de DEBATE4 (un 11,4% de los 874 auto-
res, que han escrito en conjunto més de la mitad de los mensajes): estudio de su
distribucién por sexo, por edad, antigiiedad, y por categoria laboral genérica
—directivos, ejecutivos y operativos—, comparando en todos estos casos la
distribucién de los 100 autores con la distribucién del total de empleados de la
empresa.

2.4.2.1. Comparacion sexo autores/empleados

De estos 100 autores, 17 son mujeres. Sin embargo, el porcentaje de mujeres
en la empresa supera el 38%. Posteriormente volveremos a tratar la participacién
femenina en DEBATE.

2.4.2.2. Distribucion por edad y comparacion de la edad de los autores/emplea-
dos
En este sentido, podemos apreciar que:
 La edad media de estos 100 autores es de mds de 38 aiios, superior a la
media de edad (35 afios) del personal de la empresa.

* Por tramos de edad, mds de la mitad de los autores estdn en la treintena. Los
tramos mds poblados son los de 35-39 (34 casos), 30-34 (21), 45-49 (17) y
40-44 (16).

» Comparando las edades de los autores de mensajes con las edades de todos
los empleados de la empresa, se encuentra que:

» La mitad de estos autores tiene entre 36 y 45 afios, tramo de edad en
el que se encuentra sélo el 32% del personal de la empresa.

» Entre los 100 autores mds activos sélo 36 tienen entre 25 y 35 afios,
mientras que casi el 57% del personal de la empresa estd entre estas
edades.

« Ningin empleado de la empresa de menos de 25 afios (un 4% del
total) estd en la lista de autores mds activos.

Organ. conoc. sist. inf. doc. 3 (1999) 403-429

Los problemas del correo electrénico como fuente de informacién... 417

» El nimero de autores que hay en el tramo de 46 a 55 aiios, 14, dobla
el porcentaje del personal de la empresa que estd entre estas edades
(menos del 7%).

Estos datos no son en absoluto sorprendentes: es razonable esperar una
mayor participacion en personas de cierta experiencia vital.

2.4.2.3. Distribucién por antigiiedad y comparacion antigiiedad autores/emplea-
dos

La antigiiedad media de los 100 autores mds activos es de 11 afios.
Examinando tramos de antigiiedad se observa que:

» Ningtin empleado de la empresa con una antigiiedad de menos de un afio
(mas de un 8%) estd entre los 100 autores mds prolificos.

» S6lo 16 de estos tienen entre | y 5 afios de antigiiedad, aunque los emplea-
dos de la empresa que se hallan en este tramo suponen mds del 32%.

« Por el contrario, con una antigiiedad de entre 6 y 10 afios hay 47 autores,
frente a menos de un 27% de empleados.

 También es significativa la diferencia en el tramo de mds de 15 afios de
antigiiedad: 30 autores y menos de un 23% de los empleados de la organi-
zacion.

La representacién de la antigiiedad de estos 100 autores por trienios puede
ser significativa, por ser mds detallada: la mitad de ellos tiene dos (27) o tres trie-
nios (23), y las categorfas siguientes con mayor representacion son las de seis
trienios (19) y uno (12). Llama la atencién la escasa representacién de autores
con cuatro o cinco trienios, debida seguramente a una expansion de la empresa
producida hace algo mds de una década.

Tampoco estos datos son sorprendentes. Efectivamente, es de esperar un ses-
g0 entre los autores mds activos hacia una mds larga trayectoria en la empresa (y
en consecuencia una mayor memoria corporativa), que en muchos casos se
corresponde también con una edad superior y por tanto con una mayor experien-
cia de vida.

2.4.2.4. Comparacion categoria autores/empleados: categorfas con detalle de
SEXO0

En relacién con la categoria laboral de los empleados de la empresa, distin-
guiendo entre directivos, ejecutivos y operativos, la distribucion de los 100 auto-
res mds activos es especialmente significativa y relativamente sorprendente: 66
de estos autores son directivos, aunque en esta categoria s6lo estd menos del 15%
de los empleados de la empresa; y en el otro extremo, entre los 100 autores sélo
hay 4 operativos, aunque éstos suponen mds del 58% de la empresa.
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Datos s6lo relativamente sorprendentes, ya que DEBATE ha nacido como
una iniciativa de la direccién de la empresa, que es quien ademds fomenta su uso
y se ha preocupado, y se preocupa, de crear una auténtica cultura de transmisién
de conocimiento.

Por otro lado, es interesante distinguir en cada una de estas tres categorias la
proporcion de hombres y mujeres que la integran. Resulta llamativo (quizd no
sorprendente), que solo seis de los 66 directivos son mujeres (hay exactamente
diez hombres por cada mujer), mientras que en la calegoria de ejecutivos hay 10
mujeres de un total de 30 (dos hombres por cada mujer). Hay poca representacion
en el tramo de operativos (cuatro), por lo que no es significativa la proporcién de
tres hombres por cada mujer.

Otros datos manejados en el estudio, no recogidos entre los grificos que se
presentan en este informe, suavizan este s€sgo; entre otros, el hecho de que la
edad media de las mujeres que estdn entre los 100 autores que estudiamos, es
inferior a las de los hombres, y en los tramos de edad inferiores la proporcién de
hombres y mujeres estd mds equilibrada.

2.5. Analisis cualitativo del sistema de informacién

Como complemento al andlisis cuantitativo se realizé una lectura pormeno-
rizada de todos los mensajes existentes en DEBATE] y DEBATE4, y un andlisis
de la interfaz del sistema, con el fin de estudiar:

* La percepcion de todas las personas que escriben en DEBATE respecto a
los problemas que presenta la base de datos.

¢ Los hdbitos de redaccidn de estos autores.

* Las posibilidades de interaccién de los autores y los lectores con el siste-
ma.

El andlisis del sistema y de su interfaz (médulo de interaccién hombre-
mdquina) es importante para determinar qué problemas estin ligados al propio
disefio del sistema (cosas que no pueden hacerse), cudles estdn ligados a la inter-
faz (cosas que pueden hacerse, pero que no se hacen porque la interaccién del
usuario con ciertas posibilidades del sistema no estd prevista, o es complicada o
engorrosa), y cudles son producto simplemente de una falta de formacién del
usuario (cosas que pueden hacerse pero el usuario no sabe como). No se tocaron
los problemas ligados a las capacidades de 1a aplicacion groupware, sino sélo
aquéllos asociados al disefio de la interfaz y a la formacién de los usuarios.

A continuacién describimos los aspectos més positivos, detectamos los
negativos, explicamos por qué son negativos en nuestra consideracidn, y propo-
nemos mejoras que pueden introducirse desde la plataforma de software.
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2.3.1. Aspectos positivos del sistema
Destacaremos en este apartado los siguientes aspectos:

* Accesibilidad fisica al sistema: Todas las personas que trabajaban de for-
ma directa para la organizacion tenfan la capacidad -infraestructura de
hardware, software y comunicaciones- para acceder al sistema de informa-
cién de forma inmediata en el momento que consideraban més oportuno.
Todos, por tanto eran usuarios potenciales del sistema.

Accesibilidad cognitiva: Los usuarios potenciales del sistema tenian el
conocimiento suficiente para acceder al mismo sin ningtn esfuerzo técnico
0 intelectual, ya que era la misma plataforma que utilizaban normalmente
para realizar un amplio conjunto de tareas. Los usuarios, para cambiar de
una actividad a otra, no tienen que cambiar de aplicacién informatica.

Igualdad en los accesos: Todos los usuarios accedian en las mismas condi-
ciones al sistema. Todos tenfan capacidad para ver la misma informacion y
todos tenian las mismas ventajas y los mismos problemas respecto a la
rapidez y funcionalidad del sistema.

Comprensibilidad y control del sistema: Todos los usuarios son capaces de
comprender de forma global lo que el sistema es capaz de realizar, antes
incluso de tener que aprender cémo hacerlo, y saben en cada momento qué
tipo de interaccién con el ordenador estin realizando.

Seguridad: Los usuarios no temian cometer errores técnicos, intenciona-
dos 0 no, que pudiesen “dafiar” los datos, ya que el sistema estaba dotado
de mecanismos de protecci6n suficientes para que el usuario no pudiese
alterar informacién vital.

Fiabilidad: Los usuarios se sentian cémodos con el sistema puesto que
generalmente funcionaba sin errores o pérdidas de datos, y normalmente
los periodos de inaccesibilidad del sistema les resultaban imperceptibles
por ser de corta duracién y frecuencia muy baja.

Facilidad de composicidn de textos: Los usuarios eran capaces de manejar
y componer textos y documentos ficilmente, incluyendo las posibilidades
de formato de pdrrafos, mérgenes, encabezamientos, y, por supuesto, la de
mover textos de un lado a otro del sistema. Todo ello redunda en una rique-
za de las comunicaciones en cuanto a formatos, integracién de grificos,
tablas, esquemas, etc.

Mancomunidad: Los usuarios de la empresa se sentfan confortables con
herramientas y figuras como, por ejemplo, los directorios de las personas
que trabajaban para la empresa, lo que les ayudaba a sentirse parte de una
comunidad y a compartir la cultura de la organizacién.
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2.5.2. Aspectos negativos susceptibles de ser optimizados lento y tan poco conocido que los que lo conocf_an desisyfan de intentarlo, y
los que no lo conocian, utilizaban vias alternativas al sistema para encon-
trar la informacidn buscada, con lo que perdia sentido tener un almacén de
datos. Implementar la indexacién de la base de datos harfa que los usuarios
confiaran mds en el sistema porque obtendrian respuestas a peticiones con-
cretas, ya que el propio sistema seria capaz de ofrecerle informacion rela-
cionada con la bisqueda y que el usuario desconocia o no recordaba.

Analizamos a continuacién los aspectos negativos que ofrecen la posibilidad
de ser optimizados:

e Particion de la base de datos trimestralmente: La empresa dividia la base
de datos DEBATE trimestralmente para facilitar su gestién, de tal forma
que los usuarios sélo podian acceder a los mensajes del trimestre en curso
y del anterior. ;Cémo se entiende que una base de conocimientos esté divi-
dida y parte de ella sea inaccesible? ;No es el conocimiento acumulativo?
.Ya no interesa lo que se dijo el afio pasado? Es inconcebible que no se
pueda acceder al conocimiento transmitido sGlo unos meses atrds. La filo-
soffa de la gestion del conocimiento es precisamente lo contrario: gestion
de la memoria de la organizacién, de la memoria de sus miembros respec-
to a la propia organizacién, y de la memoria de éstos respecto al mundo
exterior. Si no se puede acceder a la informacidn de un afio atrds, significa
que no quedo nada. La idea es crear un depdsito del conocimiento. Por
ejemplo, ideas planteadas meses atrds es posible que no cuajaran en su dia
porque no era el momento adecuado debido a ciertas circunstancias econé-
micas, politicas o sociales. Las circunstancias cambian y las ideas pueden
ser reaprovechadas, por quién las planted o por alguien distinto al creador.

* Filtrado automdtico de mensajes: El volumen de mensajes en el sistema,
con periodos de tiempo en los que la media diaria sobrepasaba los 60,
comenzaba a provocar ansicdad en aquellos que no dedicaban al sistema un
tiempo diario determinado, por su incapacidad para acceder y asimilar el
volumen potencial de informacién necesario para desarrollar sus tareas; y
ala vez provocaba frustracién, porque después del esfuerzo que le suponia
enfrentarse a gran cantidad de mensajes, encontraba muchos que no le inte-
resaban y que le hacfan sentir que estaba perdiendo el tiempo. La aplica-
cién groupware disponia de las funciones necesarias para filtrar
automaticamente los mensajes; de haberse implementado habria permitido
que los usuarios dispusieran de una interfaz en el que seleccionar las cate-
gorfas y los autores que desearan leer primero e incluso acotar el periodo
de tiempa que quisieran consultar. El filtrado automatico reduce los facto-
res de riesgo de ansiedad y frustracién pero introduce un grado de comodi-
dad en el usuario que le puede llevar a perder la visién global de la base de
datos, lo cual puede ser mitigado por mensajes-resimenes. Téngase en
cuenta que ninglin mensaje tiene el mismo valor informativo para todas las
personas; por ejemplo, mientras cifras muy globales del banco pueden inte-
resar a todos los usuarios, otras cifras pueden no ser siquiera comprensibles
para los usuarios del departamento de informatica o para los comerciales.
Qué pierden los usuarios por no leer algo que no entienden?

e Politica de clasificacién/indizacion: La empresa carccia de una politica
clara de clasificacion en relacidn con las categorias establecidas. Las cate-
gorias se iban introduciendo de acuerdo a la intuicién de los responsables
de 1a base de datos o a peticién de usuarios con cierta capacidad de presion.
Las categorias no eran claras, no estaban bien definidas y, aunque en el
momento del andlisis no presentaban problemas de referencias cruzadas,
comenzaba a percibirse que podria ser un problema serio en un futuro pro-
ximo. Nunca se tuvo en cuenta la posibilidad de que fueran los propios
usuarios los que indizasen sus mensajes de acuerdo a algunas listas de des-
criptores. Una solucién plausible hubiera sido combinar un sistema de cla-
sificacion con uno de indizacién por palabras claves, sin que ello implica-
se la desaparicion de las categorias.

« Capacidad de bisqueda del sistema: Los usuarios no disponian de herra-
mientas de bisqueda a través de indices, una de las grandes capacidades no
implementadas del sistema. Los mensajes no tienen el mismo valor en cada
momento. Un mensaje que hoy no se tiene en cuenta puede ser imprescin-
dible mafiana. Si se recuerda que el mensaje existe, ;qué posibilidades tie-
ne un usuario de encontrarlo? O recuerda al autor, o la fecha aproximada,
o la categoria donde lo vio, o una mezcla de todos, y con ello puede buscar
en toda o parte de la base de datos de forma secuencial. El proceso era tan

¢ Ayudas al usuario: Es necesario que los sistemas proporcionen a los usua-
rios informacidn en la que se explique qué tipo de informacién contiene la
base de datos en la que se estd trabajando, como funciona respecto a tiem-
pos hasta que los mensajes son visibles para toda la organizacién, pregun-
tas mas frecuentes, normas de uso, recomendaciones respecto a la redac-
cion de documentos y comentarios.... De esta forma se reduce el grado de
desconfianza hacia el sistema y se facilita la integracién en él de nuevos
usuarios. Existfan algunas ayudas que, si bien cumplieron su funcién cuan-
do se inici6 el proyecto, en el momento del estudio resultaban insuficien-
tes. Sin embargo, algunos documentos de ayuda especialmente valiosos,
que habian circulado en su momento como mensajes, quedaron en parti-
ciones de la base de datos ya inaccesibles. Ha de considerarse que siempre
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hay usuarios que se acercan por primera vez al sistema, bien porque se
incorporan a la organizacion, bien porque hace tiempo que no participaban
en DEBATE, bien porque en un principio fueron escépticos respecto al sis-
tema. Es necesario que a todos ellos se les tiendan puentes para integrarlos
al sistema sin necesidad de que soliciten ayuda sobre aspectos bdsicos, lo
que puede provocar que se retraigan para ocultar su desconocimiento.

Adaptabilidad: La herramienta groupware que sustentaba la base de datos
DEBATE, ofrece al usuario la capacidad de modificar la interfaz de inte-
raccién con el sistema, aunque no se haga uso de estas posibilidades. Por
ejemplo, en relacién con las vistas de las bases de datos, un usuario puede
no s6lo seleccionar las que le ofrece el sistema, sino incluso disefiar sus
propias vistas. Si conocen los usuarios cstas posibilidades, ;saben utilizar-
las? Si no las conocen, ;por qué no crear ficheros de ayuda para que, aque-
llos que quieran, puedan disefiar sus vistas? Ahora bien, ;conviene que los
usuarios puedan conocer estas posibilidades? Puede ocurrir que pierdan
tiempo que deberian dedicar a otras tareas o puede ocurrir que los usuarios
mads creativos creen un conjunto de vistas que mejoren las existentes.

Opciones de distribucion de documentos: Resulta interesante sefialar que
tal y como estaba disefiada la interfaz del usuario, el sistema s6lo permitia
respuestas que pudiera ver todo DEBATE. El mecanismo de respuesta per-
sonal a un mensaje no estaba implementado directamente y, aunque la
posibilidad existia —componer un mensaje de correo electrénico y dirigirlo
a una persona particular—, el sistema no invitaba a su uso. La decisién de
hacer publicos todos los mensajes que circulasen en el sistema (como con-
secuencia de un mensaje aparecido en DEBATE) fue tomada consciente-
mente por la direccién con el fin de estimular la circulacién de ideas. Sin
embargo, hay usuarios capaces de discutir en privado pero a los que les
asusta la participacién publica. No porque quieran que la discusién quede
en el dmbito privado, sino porque necesitan un proceso de maduracién
—discusidn entre particulares— antes de hacer publica sus ideas u opiniones.
Habia mensajes que se distribuian a todo DEBATE porque podian ser de
interés para toda la organizacién. Sin embargo, en ciertas ocasiones la res-
puesta de cada usuario que contesta no tiene por qué ser vista por todos los
demds sino tan sélo por la fuente origen del mensaje. Un ejemplo claro de
este tipo de situaciones fue lo ocurrido respecto a una oferta de la empresa
a los empleados para acceder a Internet desde sus casas. Se produjo una
inflacién de mensajes que s6lo decian que también deseaban incorporarse
a Internet. Quiz4 hubiese sido mds fécil contestar a la persona indicada de
forma personal y que ésta hiciese un resumen periédico comentando el
niimero de personas deseosas de tener acceso a Internet a través de la
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empresa. Sin embargo, el hecho de que los empleados percibieran cada
nueva incorporacion a la oferta podia resultar un estimulo para que hicie-
sen lo mismo, fomentdndose asi el sentimiento de mancomunidad ya cita-
do. En cualquier caso, podrfa afiadirse en la interfaz un campo de respues-
ta, no pablica a DEBATE, sino particular a la fuente original del mensaje.
Elriesgo es que muchos mensajes dejen de ser piblicos. ;Quién decide qué
se hace publico: la organizacién o el individuo? ; Deben todos los mensa-
jes publicados en DEBATE ser respondidos en DEBATE? ;Por qué no
dejar que sean los individuos los que discutan y luego resuman lo verdade-
ramente relevante? Igualmente cabria plantearse la posibilidad de partici-
pacién manteniendo el anonimato, por supuesto en un cierto grado conoci-
do por los potenciales autores.

Volatilidad de documentos informales: Como consecuencia de lo expuesto
en el punto anterior, la organizacién deberfa plantearse, como parte de su
politica de informacién y de recursos humanos, dejar que los usuarios se
relacionen entre ellos para temas informales a través de los sistemas de
comunicacion de la empresa, facilitando el acceso a otra base de datos, o
creando una categoria especifica dentro de DEBATE, para el intercambio
de mensajes sobre estos temas. Tiene como ventaja fundamental el que se
eliminarian directamente de DEBATE (o quedarian reducidos a una tnica
categoria) los mensajes que no tienen que ver con el conocimiento. Tiene
varios riesgos, por ejemplo, que los que participen se sientan observados
como los que pierden el tiempo, o que, por légica, tenga mds trafico y se
dedique a ella mds tiempo que a la base de datos (o a la categoria) de trans-
misién de conocimiento.

2.5.3. El papel del editor

2.5.3.1. Necesidad del editor

La transmisién de informacidn no implica necesariamente transmision de
conocimiento. El conocimiento necesita ser gestionado y ello requiere soluciones
hibridas de personas y tecnologias. Es imprescindible la figura de un editor-coor-
dinador que se encargue de recoger y categorizar el conocimiento, de conocer la
infraestructura tecnoldgica orientada al conocimiento, la existente y la previsi-
blemente futura, de controlar qué uso se hace del conocimiento y de establecer
las lineas de cooperacidn con los encargados de otras bases de datos.
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2.5.3.2. Objetivos del editor

Su mision es reducir el ruido informativo e incrementar el contenido signifi-
cante, el valor informativo, de los mensajes que llegan al grupo. Y esto lo consi-
gue:

* Velando para que el sistema funcione eficientemente y para que vaya mejo-

rando.

» Facilitando la creacion, la distribucién y el uso del conocimiento por otros.

= Fomentando la participacion.

» Atendiendo a los usuarios.

« Filtrando los mensajes para reducir el volumen de los que no se ajustan al
tema, o que son redundantes, por repetitivos, o porque las respuestas ya se
han dado o son accesibles en el fichero de preguntas mas frecuentes o rest-
menes de otros mensajes.

2.5.3.3. Tareas del editor
Proporcionar valor afadido a las bases de datos a través de las siguientes
actividades:
» Creacion y mantenimiento de ficheros de preguntas mds frecuentes o
FAQ’s (Frequently Asked Questions) sobre ciertos lemas.
» Creacidén y mantenimiento de ficheros de resimenes de frecuencia semanal
con enlaces a los documentos de los temas que se discuten.
* Gestion del archivo electrénico de los textos completos de los mensajes, 1o
que incluye el proceso de seleccion de los mensajes a borrar y a conservar.
e Controlar el uso de las herramientas y procesos técnicos que utilizan los
usuarios.
= Controlar el uso del sistema por parte de los usuarios para detectar caidas o
subidas del sistema y para proporcionar a la direccién elementos objetivos
que permitan evaluar al sistema y a sus usuarios.
e Disefiar macros que ayuden a mejorar la comunicacidn entre los usuarios y
el sistema.

» Conocer las nuevas técnicas, tecnologias o software para la gestién del
conocimiento.

* Fomentar, controlar y gestionar las normas de estilo comunes para la
redaccion de los mensajes.

* Filtrar mensajes que no deben llegar a los usuarios o no en la forma en que
llegan.
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* Establecer la politica de apertura de nuevas categorias.

* Promover ante la direccion el fomento de iniciativas que estimulen:

A los escritores, para que sigan en la linea de publicar.
A los lectlores, para que sigan en la “sintonia” de la organizacion.
A los no-escritores, para que participen mds activamente.

Alos no-lectores, para que participen, aunque sea de forma pasiva, en
el sistema.

* Promover ante los usuarios ¢l uso de la base de datos, a través de:

Proponer temas de debate que no hayan surgido y se consideren inte-
resantes, o bien que sea conveniente retomar,

Difundir las mejores practicas y experiencias en cualquier actividad
propia de la empresa, y especialmente aquellas que hayan sido objeto
de debate en DEBATE.

* Hacer un seguimicento de la aceptacidon de las ideas surgidas en DEBATE,

= Canalizar preguntas sin contestar

feed-back del sistema—:
Intentar que todas las preguntas tengan respuesta.

Contactar con el drea o las personas indicadas cuando el editor no sea
un especialista en el asunto tratado. Los usuarios deben percibir que
detrds de un sistema de comunicacién hay personas que son sensibles
alas dudas o sugerencias que plantean. Es por ello necesario que haya
siempre una o varias personas encargadas de velar por que las pre-
guntas, sobre el sistema o sobre cualquier otra cuestion, obtengan res-
puestas y que las sugerencias sean todas estudiadas. Es, sin duda, otra
de las tareas del editor. Dejar preguntas sin respuestas o sugerencias
sin comentarios lleva a que los usuarios desconfien del sistema y vean
¢éste como algo ajeno en el que sélo se escucha “a los de siempre”.

2.5.3.4. Perfil del editor
El editor debe reunir al menos estos tres requisitos bdsicos:

= Ser aceptado como tal por toda la organizacién. No debe ser una persona
controvertida, y seria conveniente que fuera bastante conocida.

= Tener una perspectiva amplia de la organizacién, en lo referente a su
estructura orgdnica, sus objetivos, sus actividades... Evidentemente su
nivel de conocimiento no puede ser profundo en todas las dreas, por lo que
¢l editor ha de tener claro, y aclarar, que no es el que mas conocimientos
tiene sobre cualquier tema.
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« Tener facilidad de comunicacién (empatia y capacidad de relacion) y tam-
bién de expresion (sus mensajes deben ser especialmente claros).

2.6. Conclusiones

Las bases de datos para la transmision del conocimiento (lo que pretendia ser
DEBATE) deberian cumplir tres funciones:

« Medio de difusién de informacién: Sirven para dar a conocer a los miem-
bros de una organizacién, de forma paralela a otros medios (correo elec-
trénico, boletines o circulares en soporte papel...), noticias o cualquier otra
informacién que sea de interés general para todos ellos.

« Foro de debate y discusién: Sirven para plantear ideas o sugerencias y para
discutir las aportadas por otros usuarios.

« Base de conocimientos: Sirven para buscar mensajes aportados en el pasa-
do (mds o menos reciente) por otros usuarios y cuyo contenido sea suscep-
tible de ser convertido en conocimiento.

Del estudio se desprende que DEBATE cumple bien la primera funcion.
DEBATE funciona de forma muy eficiente como medio de difusion y es alta-
mente aceptado por el personal de la empresa.

Si lo consideramos como foro de debate ¢l sistema liene grandes ventajas y
pocos inconvenientes.

Entre las primeras (v. apartado 2.5.1), ofrece al usuario una accesibilidad
fisica y cognitiva que le permite comprender y controlar el sistema, otorgandole
un alto grado de seguridad y confianza, y que le hace sentirse participe de una
comunidad y de la cultura de la organizacion.

Entre los inconvenientes, en los que nos extenderemos mds, cabe sefialar el
creciente riesgo de “morir de éxito”, a causa del alto volumen de mensajes que
circulan en DEBATE (v. apartado 2.4.1.4). Mds de sesenta mensajes diarios
como media, sin contar los de otras bases de datos ni los mensajes personales
recibidos por correo electrénico, pueden provocar sentimientos de ansiedad y
frustracién por incapacidad para asimilar tales volimenes de informacion. El
cambio pasa por una concienciacion, tanto de la direccién de la empresa como
del resto del personal, de la imposibilidad de lectura y asimilacién de todos los
mensajes, lo que implica alguna forma de seleccién de mensajes basada en perfi-
les definidos por el propio usuario, lo que estarfa en la linea del cambio de para-
digma (del pull al push) en el acceso a la informacién. Esto supondria el desarro-
llo de una interfaz adecuada para personalizar la visién de la base de datos
DEBATE de acuerdo a las necesidades ¢ intereses de cada usuario.
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Otro de los inconvenientes es la falta de control del uso que se hace de
DEBATE, debido a insuficiencias en la definicién de las tareas del editor. Se
carece de medios fiables de auditoria para saber qué se lee y qué no. Si podria
controlarse en cambio la participacién en calidad de autor. Asi, por ejemplo, a lo
largo de este estudio (apartado 2.4.2 sobre los autores més activos de DEBATE4)
se ha detectado una participacion de las mujeres mds baja de lo que cabria espe-
rar dada la proporcién de éstas en la empresa (v. 2.4.2.1); también es menor la
participacion, aunque esto no resulta en absoluto sorprendente, de personas que
se encuentran en los tramos mas bajos de edad y de antigiiedad en la empresa (v.
2.4.2.2 'y 2.4.2.3); por tltimo, y esto es especialmente llamativo, la participacion
segin categorfas profesionales tiene un sesgo marcadisimo hacia los puestos de
mayor responsabilidad (v. 2.4.2.4).

Una redefinicién de las tareas del editor (v. apartado 2.5.3), figura existente
en DEBATE pero muy desdibujada en su mision y tareas, permitiria, entre otras
cosas:

« Fomentar la participacién de los colectivos menos activos llevando una

politica, no de presién, sino de incentivo. Categorias como la que permitia
a los usuarios participar en un concurso aportando ideas para mejorar la
gestién de la empresa demuestran como las personas responden a estimu-
los: la idea es muy buena para provocar el debate y la participacién de
conocimientos, y conviene dilatar en el tiempo estas iniciativas.

.

Detectar posibles bajas en el flujo de mensajes en el sistema y reactivarlo
proponiendo nuevos temas de debate, bien personalmente, bien acudiendo
a aquellas personas cuyos mensajes tienen un mayor factor de impacto (que
podrfamos obtener del anlisis del nimero de comentarios a los documen-
tos o de referencias a los mismos).

Facilitar el acceso a los mensajes mis relevantes en DEBATE realizando
resimenes con cierta periodicidad que incluyan enlaces a los documentos
originales.

Sin embargo resulta dificil considerar DEBATE como base de conocimien-
tos (v. apartado 2.5.2). Y ello por tres razones:

« La particién trimestral de la base de datos, y sobre todo, ¢l hecho de que
s6lo esté accesible el dltimo trimestre hace que una gran parte (cada vez
mayor) de los mensajes susceptibles de ser convertidos en conocimiento no
estdn accesibles. Toda la base de datos DEBATE tendria que estar dispo-
nible en todo momento.

« Los mecanismos de biisqueda implementados en el sistema para localizar
mensajes por su contenido, ademds de poco conocidos, son insuficientes: la
biisqueda es lenta porque la base de datos no estd indexada (y no hay incon-
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venientes serios para que lo esté). Si un usuario no encuentra lo que busca
(porque los mensajes donde podria estar lo que le interesa ya no estdn acce-
sibles o porque no ha sabido localizarlos), aumenta su desconfianza hacia
el sistema, y, o bien vuelve a preguntar lo que ya se ha contestado o sim-
plemente abandona. No existe politica clara de categorizacion de los men-
sajes (v. 2.4.1.1 y 2.4.1.2). Se mezclan conceptos muy diversos, y no pare-
ce que existan criterios objetivos de cudndo debe aparecer o desaparecer
una categoria. Las clasificaciones deben ser estables, al menos en sus dos
primeros niveles. Ademds siempre existe el problema de en qué categoria
incluir un mensaje. En relacién con este punto y con el anterior, también
habria que plantearse la posibilidad de que los autores de los mensajes pue-
dan indizarlos seleccionando descriptores de una lista. El problema de la
categorizacion desapareceria y las bisquedas serian mds eficientes.

2.7. Recomendaciones

El estudio inclufa al final de forma sucinta una serie de recomendaciones a la
direccion de la empresa que mejorarian sustancialmente la base de datos DEBA-
TE como memoria corporativa. Entre ellas pueden destacarse las siguientes:

1. Implantar una base de datos histérica que recogiera todos los mensajes
aparecidos hasta la fecha en DEBATE, para facilitar el acceso global a
todos los conocimientos vertidos en el sistema.

2. Activar la indexacién automdtica de mensajes tanto de la base de datos
DEBATE del trimestre en curso como la citada en el punto 1.

3. Implementar un sistema de indizacién por descriptores que permitiera a
los autores de los mensajes sefialar los temas tratados en los mismos,
para cvilar adscribirlos a una tnica categoria.

4. Integrar en el sistema de informacion la figura de un editor de la base de
datos DEBATE, que tendria dos misiones inmediatas:

* Elaborar resimenes semanales de los temas tratados, con enlaces a
los documentos originales.

= Redactar documentos con las preguntas mds frecuentes (FAQ) sobre
temas de interés general.

5. Difundir dentro de la organizacién un sistema de filtro de mensajes.
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