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E} andlisis psicosocial de los procesos y resultados grupales en situaciones de comuni-
cacién mediada ha recibido una especial atencion por parte de los cientificos sociales. En este
trabajo se revisan las principales aportaciones y s¢ sefialan los logros y limitaciones, asi como
algunas perspectivas de futuro. Desde los estudios iniciales (Morley y Stephenson, 1977,
Short et al. 1976), se ha potenciado enormemente este tipo de investigacion y se han llevado
a cabo diversas revisiones comprensivas acerca de los avances obtenidos hasta ¢l momento
(Culnan y Markus, 1987; Peiré y Prieto, 1993; Andriessen 1991). Durante la dltima década,
se han superado algunos nucvas problemdticas acordes con la creciente sofisticacion de las
tecnologias telemdticas. en funcién de diferentes medios de comunicacioén (correo electro-
nico, videoconferencia. conferencia a través de ordenador y nuevos sistemas de apoyo al tra-
bajo en grupo). Recientemente, se han sefalado la necesidad de enfocar esta problematica
desde una perspectiva mds global ¢ integradora que considere la interaccidn entre cstructura
grupal, tareas, medio utilizado, procesos grupales, ejecucion y otros resultados para posibi-
litar su aplicacién a grupos de trabajo distribuidos. Todas estas contribuciones serdn espe-
cialmente relevantes en una situacion, cada vez mds frecuente, en la que las actividades de-
sarrolladas en el trabajo estdn fuertemente interrclacionadas y son interdependientes.
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Telematic technologies and group work. A psvchosocial perspective. Psychosocial
analysis of group processes and outcomes in mediated communication conditions has
received a special attention by social scientists. This paper reviewes the main contributions
and put out achievements and limitations as well as future perspectives in this field. Since
initial studies (Morley y Stephenson, 1977; Short et al., 1976), this research has been
promoted a lot and comprehensive reviews on advences obtained have been carried out
(Culnan y Markus, 1987: Peiré y Prieto 1993; Andriessen 1991). During last decade, several
former assumptions have been overcame and, at the same time, new problems have been
progresively considered in accordance with growing sofistication of telematic technologies,
taking into account different communication media (electronic mail, videoconference,
computer conference and group work support systems). Recently, has been emphasized the
need for focusing rescarch from a more wholistic and integrative perspective which considers
interaction among group structure, tasks, media, group processes performance and other
group outcomes, in order to possibilitate its application to distributed teamwork. All these
contributions will be specially relevants in a more frequent situation where work activitics
arc strongly interrelated and interdependent.

Key words: Distributed teamwork; Telematics; Psychosocial effects.

Durante las dos o tres dltimas décadas, de miniaturizacién, procesamiento, alimace-
el desarrollo de nuevas técnicas en las dreas namiento y transporte de datos ha produ-
cido un amplio rango de nuevas aplicacio-
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nes para la comunicacién. La estandariza-
cién y la mejora de la infraestructura y
redes de la telecomunicacién, posibilitan
una integracién, cada vez mayor de texto,
voz e imagen. El resultado de esta integra-
cion es conocido con el nombre de relema-
tica (Andriessen,1991).

A partir de los avances telematicos,
son muchas las aplicaciones técnicas y los
servicios que permiten la comunicacién me-
diada. Roe (1989) propone varios tipos de
aplicaciones: a) Los teleservicios: como el
correo electrénico, la videoconferencia y la
reunion a través de ordenador. Estos medios
posibilitan la comunicacién entre dos 0 més
personas de forma interactiva; b) Los siste-
mas de teleregistro para obtener datos a
distancia, como informacién sobre clientes,
informes electrénicos, etc.; ¢) Los sistemas
de tele-informacion (catilogos de libros o
videodiscos, teletexto, ete); d) Los sistemas
de teleconsulta o de teletransacciéon. Por
ejemplo, consultas de tipo legal o finan-
ciero, consultas médicas, reservas de hotel
o de espectaculos, telecompra, telebanco,
etc.; y, por ultimo, e) los servicios integra-
dos que combinan varias de las aplicaciones
anteriores, como el “Minitel” francés. Por
su parte, Andriessen (1991) distingue varios
tipos de comunicacion mediada en funcién
del tipo de comunicacién que permiten: or-
denador-ordenador (sistemas de transferen-
cia de datos), persona-ordenador (sistemas
de informacién o registro) y persona-per-
sona (unilaterales o interactivos de conver-
sacion). Estos ultimos sistemas interactivos
permiten a varias personas 0 grupos comu-
nicarse a distancia, es decir, desde distintos
lugares geograficos y pueden hacerlo en
“tiempo real” (comunicacion sincrénica) o
en tiempos diferentes. El emisor manda un
mensaje y el receptor puede elegir el mo-
mento en el que lo va a recibir. En este
caso, la comunicacion es asincrénica. A
este tipo de sistemas Andriessen (1991) los
denomina de Conversacion apoyada por or-
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denador. Otros autores como Johan-
sen(1988) y Kerr y Hiltz (1982)los caracte-
rizan como groupware, un conjunto inte-
grado de procesos de grupo y capacidades
de software que apoyan los objetivos o ta-
reas especificas del grupo.

Estas nuevas tecnologias han abierto
un campo importante de formas de interac-
cién humana y con ello el estudio psicoso-
cial de esa interaccidon ha experimentado
también una considerable ampliacidn. El
andlisis psicosocial de la comunicacién
mediada por nuevas tecnologias, el estudio
del trabajo en grupo y de los procesos de
grupo cuando sus miembros interactdan
mediados por aplicaciones telematicas es
un campo importante que ha recibido ya
una cierta atencién de los cientificos socia-
les. En este trabajo revisaremos las princi-
pales aportaciones y sefialaremos sus lo-
gros y limitaciones.

PRIMEROS ESTUDIOS
PSICOSOCIALES SOBRE
COMUNICACION
MEDIADA

Los estudios acerca de la comunica-
cién mediada persona a persona son ya cld-
sicos en nuestra disciplina y se iniciaron
con el uso del telégrafo y del teléfono. Sin
embargo, el estudio de los aspectos psico-
sociales a través de medios avanzados de
telecomunicacion es un campo relativa-
mente nuevo. A partir de los afios 70, em-
piezan a surgir estudios cuyo objetivo prin-
cipal es analizar cémo la comunicacién hu-
mana se ve afectada por el uso de medios
de telecomunicacidén, tomando como mo-
delo de comparacién la comunicacién cara
a cara. Estos primeros estudios tienen varias
caracteristicas en comin (Short et al., 1976;
Williams, 1977): comparan la comunica-
cién cara a cara con la comunicacién a tra-
vés de uno o mas medios (teléfono, circuito
cerrado de television, teleconferencia); se
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ocupan de la comunicacién entre dos o mas
personas; y, se trata de estudios experimen-
tales desarrollados en laboratorio utilizando
tanto tareas cooperativas como conflictivas.

Los medios de comunicacién utilizados
en estos estudios cldsicos han sido muy va-
riados. Entre los de comunicacién “sélo
audio” se han utilizado: comunicacién a tra-
vés de una pantalla opaca (Chapanis et al.,
1972), sistema de micréfonos y altavoces en
la mesa (Short, 1973) o micréfonos y altavo-
ces en la pared con circuito cerrado (Ochs-
man y Chapanis,1974). Los sistemas con
video utilizados también son muy diferentes.
Son pocos los estudios que han comparado
varios medios entre si (Christie y Holloway,
1975; Williams, 1974). Los resultados obte-
nidos muestran en general, que las diferen-
cias encontradas en las variables estudiadas
(por ejemplo actitudes hacia el sistema y pa-
trones de lenguaje utilizados) entre los siste-
mas del mismo tipo (s6lo audio) son menores
que las obtenidas entre tipos distintos (audio,
audio-video, mensajes escritos, etc.).

En general estos estudios siguen el
modelo del “impacto”. Utilizan como es-
tandar de comparacién la comunicacién
cara a cara y analizan los efectos que sobre
ella tiene la comunicacion mediada, to-
mando como referencia sus caracteristicas
y sus ventajas sin considerar que la comu-
nicacién mediada puede aportar otras nue-
vas formas de comunicacion diferentes y
con caracteristicas propias (Culnam y Mar-
kus, 1986).

El modelo de impacto parte del presu-
puesto de que en la comunicacion cara a
cara los participantes intercambian ademas
de la informacién verbal, un conjunto de
claves no verbales procedentes de la expre-
si6n facial como la direccién de la mirada,
de la postura, de la ropa, la distancia fisica,
etc. Los estudios realizados desde esta pers-
pectiva se orientaron a estudiar los efectos
producidos por el filtrado de estas sefiales
(Short et. al, 1976).
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Una segunda perspectiva desarrollada
en el estudio de los aspectos psicosociales
de la comunicacién mediada, se centr6 en
la elaboracién de explicaciones tedricas en
torno a las diferencias entre diversos me-
dios de comunicacién, con el fin de clarifi-
car su impacto sobre la comunicacién in-
terpersonal y las conductas de eleccion de
medios.

Desde esta segunda aproximacién, los
primeros estudios se orientaron hacia la efi-
cacia de la comunicacién segin el canal
utilizado. Sin embargo, estas teorias no pro-
porcionan los suficientes argumentos para
distinguir las situaciones en las que el re-
sultado se vera afectado por el medio de las
que no lo serdn (p. ej. caracteristicas de la
tarea).

Los planteamientos de la teoria de la
Presencia social resultaron mucho mas
complejos, elaborados y enriquecedores.
Varios autores han intentado encontrar dife-
rencias entre medios de comunicacién en
funcién de sus atributos globales: Mehra-
bian (1972) se fija en la inmediatez fisica
que permiten. Heilbroon y Libby (1973) los
distinguen en funcién de su inmediatez tec-
nolégica. Por su parte, Morley y Stephen-
son (1969) consideran que los medios difie-
ren en funcién de su grado de formalidad-
informalidad, entendida como el nimero de
sefiales sociales disponibles. Los medios
mds formales, con menos presencia social,
son aquellos que transmiten menor ndmero
de claves sociales y no verbales. Short et
al., (1976) utilizan el concepto presencia
social para caracterizar y describir los dis-
tintos medios de comunicacidn. Estos auto-
res conciben la presencia social de un
medio como una dimensién perceptual o
actitudinal del usuario, un “mental set”
sobre el medio.

Los estudios realizados en el marco de
esta teorfa tenfan como objetivo explorar en
qué medida el uso de medios de telecomu-
nicacién afectard a los procesos interperso-
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nales. (p. ¢j. procesos de negociacion, la
conformidad, la cohesidn de grupo, etc.).
Las aportaciones realizadas han permitido
contar con diversas escalas para medir la
presencia social de un determinado medio
(Champness, 1972; Christie, 1973; Stein-
field, 1977).

Una aportacién mds reciente viene re-
presentada por la teoria de la riqueza del
medio (Media richness ) de Daft et al.
(1987). Esta teoria postula que los medios
de comunicacién difieren en su capacidad
para facilitar la comprension. La riqueza de
un medio se basa en su capacidad para faci-
litar significados compartidos por varias
personas en funcién de cuatro criterios: el
tipo de feedback que permite (instantaneo,
lento); la cantidad de sefiales no verbales
que puede transmitir; la variedad de len-
guaje, que indica el rango de significados
que pueden ser transmitidos mediante sim-
bolos; y, el grado en el que permiten la
transmision de sefiales personales y de
afecto. Asi, un medio rico facilita la com-
prensién y permite manejar con competen-
cia informacién “equivoca”, es decir, ambi-
gua y confusa. Los estudios realizados bajo
el marco de esta teorfa han tratado de clasi-
ficar los disintos medios en funcién de su
riqueza (Daft et al., 1987; Steinfield y Fulk,
1986).

Por ultimo, la teoria del procesa-
miento de la informacion social de Fulk et
al. (1987) se basa en la premisa bdsica de la
construccion social de los significados.
Estos autores parten del hecho de que el
significado que damos a todo lo que nos
rodea, es construido socialmente. De
acuerdo con su aproximacién los medios de
comunicacién se caracterizan a partir de
tres dimensiones bdsicas: la objetividad, la
relevancia y el proceso de eleccion. De este
modo, la percepcién de los medios de co-
municacién estd en parte determinada por
sus rasgos objetivos, pero también lo estd,
en un grado sustancial, por las actitudes,
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opiniones y conductas de los demds. Los
rasgos objetivos incluyen la accesibilidad,
la capacidad para transmitir sefiales no ver-
bales y la posibilidad de comunicarse de
forma asincrénica, entre otros (Culnan y
Markus, 1987). Las fuentes del entorno so-
cial contribuyen también, a la percepcion de
los medios estableciendo criterios para su
evaluacion. La evidencia empirica desarro-
1lada en este contexto ha puesto de mani-
fiesto la influencia de las demandas de la
tarea y la informacidn social relacionada
con esas demandas sobre las conductas de
eleccion y uso de los medios (Fulk et al.,
1987).

Una tercera perspectiva del estudio de
los efectos de la comunicaciéon mediada se
ha centrado en los procesos grupales de in-
teraccidn, considerando ademas las caracte-
risticas de la tarea grupal como variable
clasificadora fundamental a la hora de ex-
plicar esos efectos de los distintos medios
de comunicacion grupal.

Las primeras investigaciones llevadas
a cabo sobre los efectos de la comunicacion
mediada sobre el trabajo en grupo, distin-
guieron tres tipos de tareas: tareas de trans-
mision de la informacion, tareas de resolu-
cién de conflictos y tareas de solucién de
problemas. Ninguno de los estudios que uti-
lizaron tareas de transmision de informa-
cion obtiene diferencias significativas entre
los medios usados. Asi, Davis (1971), com-
parando cuatro medios de comunicacién
para recibir informacion (cara a cara, audio-
video, sélo audio y teletipo) no encontré di-
ferencias en cuanto a la exactitud de la in-
formacion recibida, ni a su fiabilidad, ni en
cuanto a las estrategias de respuesta basa-
das en ella. Por su parte, Champness y Reid
(1970), comparando sélo audio y cara a
cara, tampoco encuentran diferencias de
tiempo ni de precision de la informacidn
transmitida. Los estudios relacionados con
tareas de resolucién de conflictos han sido
desarrollados en primer lugar por Morley y
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Stephenson (1969, 1970) quienes compara-
ron situaciones de negociacién cara a cara y
a través del teléfono. Estos estudios pusie-
ron de manifiesto que la probabilidad de al-
canzar un acuerdo era mayor a través del te-
léfono. Para interpretar este resultado, estos
autores argumentan que en esta condicion
se enfatiza mds la interaccion centrada en el
objeto de la negociacion. Sin embargo,
Short (1974) encuentra que los resultados
en condicion audio-video eran similares a
los de cara a cara, en una tarea de negocia-
cidn y significativamente diferentes de los
obtenidos en la condicién sélo audio. En las
tareas de motivos mixtos, en las que se trata
de llegar a un equilibrio entre la coopera-
cion y la competicion, los resultados siguen
la misma direccion. Wichman (1970) utiliza
el Dilema del Prisionero para analizar va-
rias condiciones de comunicacién: ninguna
comunicacion, sélo audio, sélo visién y
audio mds vision. Sus resultados muestran
significativamente mds cooperacion en la
condicién audio mds visién, que en el resto
de las condiciones. LaPlante (1971), utili-
zando una adaptacién del Dilema del Pri-
sionero, obtuvo una menor cooperacion
entre los sujetos en la condicidn solo audio
con mensajes no amistosos. Otro conjunto
de estudios se han centrado en tareas de
conflictos de opinién. Short (1973) resume
los hallazgos encontrados en cuatro estu-
dios diferentes. Segun este autor, la eviden-
cia obtenida en contra de lo que cabria es-
perar, muestra un mayor cambio de opinién
en condicién sélo audio, que en conversa-
ciones cara a cara. En el caso de las tareas
cooperativas y de solucion de problemas,
un estudio realizado por Chapanis et al.
(1972) puso de manifiesto que los proble-
mas tardan mads en resolverse en las condi-
ciones escritas, pero no aparecen diferen-
cias en rendimiento entre los medios escri-
tos y los medios basados en la voz. Por su
parte, Champness y Davis (1971), utili-
zando un problema de relaciones humanas
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de solucidn abierta, tampoco encontraron
diferencias entre los dos medios de voz
(s6lo audio y cara a cara) ni en la solucién
final alcanzada, ni en la satisfaccion experi-
mentada con la solucién. Finalmente, Wi-
lliams (1975a) estudié la productividad de
ideas comparando tres medios de comuni-
cacion: sdlo audio, audio-video y cara a
cara, donde no aparecieron diferencias ni en
el nimero de ideas generadas por minuto,
ni en el promedio de originalidad y calidad
de esas ideas.

Los resultados de estos estudios nos
permiten llegar a la conclusion de que para
que estos tres tipos de tareas en las que las
relaciones sociales entre los participantes
no son determinantes para su ejecucion, la
presencia social del medio utilizado no in-
fluird de forma ncgativa en el resultado de
la tarea, por lo que a priori, no hay razén
para esperar que la comunicacion cara a
cara serd mas eficiente que cualquier otro
medio de telecomunicacién.

EFECTOS DE LOS MEDIOS
TELEMATICOS SOBRE EL TRABAJO
GRUPAL

Durante la tltima década la investiga-
cidn sobre aspectos psicosociales de las
tecnologias telemdticas ha ido abordando,
progresivamente, nuevas problématicas
acordes con la creciente sofisticacion de
esas nuevas tecnologias. Las nuevas posi-
bilidades de trabajo en grupo a distancia y
asincrénicamente han llevado a diversos
investigadores a analizar los procesos y re-
sultados grupales en funcién de los diferen-
tes medios telemdticos utilizados por el
grupo.

A continuacién revisaremos algunos
de esos estudios en funcién del medio de
comunicacion utilizado: correo electrénico,
videoconferencia, conferencia a través de
ordenador y los nuevos sistemas de apoyo
al trabajo en grupo.
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Resultados obtenidos en los estudios
psicosociales sobre el correo electrénico

Las primeras investigaciones sobre
comunicacién mediada por ordenador: co-
rreo electrénico, reunién a través de orde-
nador, correo con voz y tablon de anuncios
electronico, el disefio, uso, introduccidn,
aplicacion e impacto de dichos medios.
Estos estudios han utilizado organizacio-
nes simples y han analizado especial-
mente, la comunicacién intraorganizacio-
nal (Schaefermeyer y Sewell, 1988). Los
aspectos mas relevantes determinados son
los siguientes: factores que influyen en el
uso del correo electrénico, ventajas y des-
ventajas de su uso y la influencia del con-
texto social.

Factores que influyen en el uso del correo
electronico

Rice y Case (1983) estudiaron la adop-
cidn y los patrones iniciales de uso de siste-
mas de correo electrénico. Sus hallazgos
muestran que un aumento de experiencia no
conlleva un aumento en el uso de este
medio. El sistema se consideraba benefi-
cioso para aquellas tareas que no requerian
comunicacién personal.

Marvin (1983) afirma que el uso no re-
lacionado con la tarea es funcional y pro-
porciona escape, relajacion, promueve la
creatividad, y perfecciona el aprendizaje del
sistema.

Por el contrario, Picot et al., (1982)
encontraron que los procesadores de texto
eran vistos por los usuarios de comunica-
cion mediada por ordenador como més con-
fidenciales mas exactos, mds formales, mas
fiables, menos privados, y menos estimu-
lantes que la comunicacion cara a cara. Asi,
se asume que el correo electrénico serd mas
utilizado para actividades relacionadas con
la tarea, no socioemocionales y que no re-
quieran comunicacién personal, confiden-
cial y sensible.
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Love y Rice (1985) basdndose en un
andlisis de contenido de las transcripciones
de un tablén de anuncios, encontraron que
el 30% del total de los mensajes tenia con-
tenido socioemocional y la mayor parte de
la comunicacién (63%), estaba orientada a
la tarea.

Steinfield (1983,1986a) concluyo que
el uso relacionado con las demandas requeri-
das para la realizacién de la tarea era expli-
cado por la infraestructura de la comunica-
cion que se precisaba, las necesidades de co-
municarse a través de comunicacién me-
diada con compaiieros de otras localidades y
la orientacién positiva hacia estos nuevos
sistemas incluyendo la utilidad percibida.
Por otra parte, segtn este autor, el uso socio-
emocional del medio estd basado en varia-
bles demogréficas y de rol, y en la sociabili-
dad percibida del correo electrénico. Stein-
field (1983) encuentra que los empleados
mas nuevos y mas jovenes tenian mas proba-
bilidad de usar la comunicacién mediada por
ordenador para su entretenimiento y para ac-
tividades no relacionadas con la tarea. Este
autor lo atribuye a que estos empleados em-
piezan a socializarse en la organizacion y es
probable que se sientan bien usando ordena-
dores, porque han crecido usando ordenado-
res u otros medios similares para sus juegos.
Asi pues, estdn menos inhibidos para usar el
correo electrénico. Grieve y McCabe (1986)
obtuvieron resultados similares.

Otras variables relacionadas con el uso
del correo electrénico son: la presién del
puesto de trabajo y la dispersién geografica.
Steinfield y Fulk (1986) sugieren que son
estos los aspectos que mds influyen en la
eleccion del medio de comunicacién ade-
cuado.

Ventajas y desventajas de su uso

Otros estudios sobre el correo electro-
nico hacen referencia a los beneficios y a
los problemas o desventajas ofrecidos por
este medio.
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1. En cuanto a los BENEFICIOS O
VENTAJAS la literatura distingue, en gene-
ral, 3 amplias categorias de beneficios: el
ahorro de tiempo, la mejora en el acceso a
la informacién y el control del tiempo.

El ahorro de tiempo es el beneficio
mds citado, incluyendo ahorro debido a la
mejora del flujo de informacién y debido a
la reduccion del tiempo necesario para co-
municarse (Rice y Bair, 1983). El correo
electrénico puede ofrecer un reparto mas
rapido (Kull, 1983; Losey, 1985; Sheffield,
1985) a través de sistemas de reparto exter-
nos e internos. Quizas, el efecto mds impor-
tante (Crawford, 1982) sea el aumento de
productividad percibido por el usuario,
acompaiiado de un alto grado de satisfac-
cion. El ahorro de tiempo permitia una me-
jora en la calidad del trabajo.

El otro beneficio es la capacidad de con-
trolar el tiempo. La naturaleza asincronica de
la comunicacion por medio de correo electro-
nico permite al directivo o profesional contro-
lar el tiempo durante el que ocurre la comuni-
cacion, puede decidir en qué momento envia
o recibe mensaje. Las interrupciones en su
trabajo debidas a llamadas de teléfono, o a
reuniones, pueden ser significativamente re-
ducidas (Losey, 1985; Olson y Lucas, 1982;
Hannan, 1983). Con el correo electrénico los
trabajadores pueden estar fuera de la oficina,
trabajando en casa y tienen acceso inmediato
a todos los mensajes recibidos (Computers,
1985; Sheftield, 1985).

El tercer beneficio es la mejora en el
acceso a la informacion. Seglin Losey
(1985), Olson y Lucas (1982) y Taylor
(1982) el uso del correo electrénico y el
mayor acceso a la informacioén que conlleva
su uso, puede mejorar la toma de decisiones
en la organizacidén. Fleenor y Callahan
(1986) informan de que el uso de redes de
ordenador produce una mejora de la efica-
cia de la comunicacién en el acceso a la in-
formacion y en la calidad de vida laboral de
los empleados.
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2. Aunque son muchas las ventajas
ofrecidas por el correo electrénico, también
pueden producirse una serie de PROBLE-
MAS O DESVENTAJAS que Safayeni y Mc-
Gregor (1988) agrupan en 3 categorias: pro-
blemas a nivel personal, relacionados con el
trabajo y relacionados con el propio sis-
tema.

El principal problema a nivel perso-
nal es el aislamiento social, ya que la inte-
raccion social por teléfono o en persona se
reduce (Manoocheri, 1985). Crawford
(1982) informa también de un importante
cambio en las relaciones interpersonales
en el trabajo en la misma direccion, se
vefan afectadas por la disminucién de con-
tacto personal.

Los problemas de trabajo bajo estas
condiciones, incluyen falta de seguridad,
confusién de autoridad, monotonia en el
puesto y sobrecarga de informacion. (Hiltz
y Turoff, 1985; Hannan, 1983; Manoocheri,
1985).

En cuanto a los problemas relaciona-
dos con el sistema, incluyen problemas de
entrenamiento y el almacenaje de datos an-
ticuados.

Influencia del contexto social

El contexto social también puede afec-
tar al proceso de intercambio de informa-
cion en funcién de cémo es percibido por
los usuarios y la forma en que son interpre-
tados cognitivamente los estimulos y las se-
fiales que emite. Las personas ajustan sus
metas, el tono de voz y el contenido verbal
de su comunicacién, en respuesta a su defi-
nicion e interpretacion de la situacion.

El correo electrénico atentia mucho las
sefiales del contexto social. Las claves dind-
micas (comunicacién no verbal) son elimi-
nadas y las estdticas son minimas (aparien-
cia percibida o imagen que sugiere el en-
torno fisico que rodea a la comunicacidn).
Cuando se envia la informacioén via correo
electrénico, el dnico signo de la posicién
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social y la similaridad o diferencia personal
u ocupacional entre los emisores y los re-
ceptores, es su nombre y direccién. Esta
disminucién del contexto social hace que,
en comparacion con los grupos que se co-
munican cara a cara, los grupos que se co-
munican electrénicamente tengan mds con-
ducta desinhibida y tomen decisiones mds
extremas (Siegel et al., 1986; Sproull y
Kiesler, 1986) ademas, se transmite infor-
macién que las personas no enviarian a tra-
vés de otros canales de comunicacion tanto
relacionada con el trabajo como no relacio-
nada con él. Este mismo tipo de resultado
ha sido obtenido en estudios mds recientes
(Orengo et al., 1991; Zornoza et al., 1992),
la conducta desinhibida era mas frecuente
en grupos que se comunicaban a través de
correo electrénico en comparacion con si-
tuaciones de comunicacion cara a caray a
través de videoconferencia.

Estudios psicosociales sobre
videoconferencia

Hay pocos estudios que utilicen la vi-
deoconferencia como medio de comunica-
cidén, quizds porque no es un medio facil-
mente accesible, ni todavia implantado en
muchas organizaciones. Los estudios se
pueden dividir en tres grupos. a) Aquellos
que se ocupan de analizar los factores que
predicen el uso de la videoconferencia, b)
los que estudian los efectos de su uso en si-
tuaciones de toma de decision en grupo, y
¢} los que utilizan tareas de negociacion.

a) Son varios los factores que se han
encontrado como predictores del uso de la
videoconferencia. Algunos estdn relaciona-
dos con el tipo de puesto de trabajo, otros
con las actitudes y otros con el estatus or-
ganizacional.

La videoconferencia es un instrumento
que facilita la reunién de individuos que
trabajan en lugares geograficos diferentes,
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lo que hace que resulte especialmente util
cuando se da interdependencia de tareas 'y
en tareas de coordinacién, ya que la comu-
nicacion se da entre varios lugares geogra-
ficos, disminuyendo mucho su coste (Mohr,
1971; Shulman y Steiman, 1978; Svenning,
1982). De igual modo, las actitudes positi-
vas hacia la innovacién 'y el cambio, las ne-
cesidades percibidas y la predisposicion
hacia las innovaciones de la telecomunica-
cion, apoyan el uso y la aceptacion de la vi-
deoconferencia (Utterback, 1974; Goldman,
1979; Elton y Carey, 1983).

El tipo de puesto es otro factor que in-

fluve en el uso de distintos medios de comu-

nicacidon. Svenning y Ruchinskas (1981)
demostraron la influencia del tipo de puesto
para predecir el uso de la videoconferencia.
El uso por parte de los empleados de rela-
ciones publicas era predicho por el deseo de
mantener un contacto mayor con personas
de otras localidades y por el grado en que
sus puestos implicaban contactos de trabajo
con personas de otros lugares. El estatus or-
ganizacional es una variable con un claro
impacto sobre la conducta de comunica-
cion. Dutton et al., (1982) encontraron que
el uso de la videoconferencia estaba rela-
cionado con el nivel jerarquico. Los mayo-
res usuarios se encontraban en los altos ni-
veles directivos.

b) Hay también un conjunto de estu-
dios que analizan los efectos del uso de la
videoconferencia en actividades llevadas a
cabo en grupo, diferenciandose por el tipo
de tarea que han utilizado. Uno de los tipos
de tarea utilizados es la toma de decisiones
en grupo.

La videoconferencia proporciona un
medio alternativo de llevar a cabo las reu-
niones en grupo. Estas reuniones son dife-
rentes de los encuentros cara a cara y su ob-
jetivo y el de los estudios que la analizan,
es mejorar la eficacia de la toma de decisio-
nes en grupo. La teleconferencia reduce los
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aspectos interpersonales de la discusion,
centrando la atencion sobre la tarea. Los
participantes son menos dogmiticos, lo que
produce un mayor cambio de opinidn. La
probabilidad de que se formaran coaliciones
entre grupos es alta. Cualquier pérdida de
informacién no verbal, resulta poco rele-
vante para la tarea, o es compensada por
otro tipo de informacién proporcionado por
la teleconferencia (Short et al., 1976; Wi-
lliams, 1977).

Todos estos resultados suponen que la
teleconferencia y en concreto la videoconfe-
rencia, pueden mejorar la toma de decisiones
en grupo, ya que la introduccién de un
medio electrénico reduce la importancia de
algunos aspectos psicosociales de una reu-
nién en grupo. La distancia fisica y social
que proporciona, hace que la importancia de
las personas. desaparezca y sean aceptadas en
¢l grupo s6lo por la informacioén que puedan
aportar. Esto hace que el grupo se centre en
la realizacién de la tarea y que las probabili-
dades de alcanzar una decision correcta sean
mayores (Birrell y White, 1982).

Birrell y White (1982) llevaron a cabo
un estudio en el que compararon la toma de
decision en grupo en tres canales de comu-
nicacién: cara a cara, audioconferencia y vi-
deoconferencia. Analizaron cuatro factores
importantes que podian tener efectos negati-
vos en las reuniones cara a cara: la confor-
midad, el pensamiento de grupo (groupt-
hink), el predominio de actitudes dominan-
tes y la formacién de coaliciones. Los resul-
tados obtenidos informan que la videoconfe-
rencia estd mas orientada a la tarea y resulta
especialmente Util para tareas competitivas.
Estas reuniones se caracterizan por una
mayor satisfaccién de los participantes, mas
orientacién a la tarea y mayor contribucion
y control de la participacién personal. La vi-
deoconferencia crea una atmdsfera grupal
mds impersonal, pero no menos amistosa, lo
que hace que disminuya la presion a actuar
como un grupo y aumenten las contribucio-
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nes por separado al conjunto global de co-
nocimientos y experiencia del grupo.

Wellens (1986) encontré que la video-
conferencia es tan eficaz como la comunica-
cion cara a cara para el intercambio de infor-
macion simple. No aparecion diferencias sig-
nificativas entre los canales en calidad de los
resultados, ni en el tiempo utilizado. Por otro
lado, Zornoza et al. (1991,1992), Zornoza
(1992) y Zornoza et al. (1993) han encon-
trado resultados similares para una tarea de
toma de decisiones miltiples en grupo, com-
parando la videoconferencia con otros dos
canales de comunicacidn, cara a cara y correo
electronico. Estos hallazgos pusieron de ma-
nifiesto la no existencia diferencias en el ren-
dimiento final alcanzado por los grupos en
los tres canales de comunicacion, pero si que
se encontraron diferencias significativas en
cuanto al proceso grupal y a las variables que
influyen sobre él. Asf, ell tiempo empleado
en tomar la decisién utilizando este medio es
mayor que el de cara a cara, pero menor que
el necesario para la situacion de correo elec-
tronico. Ademas, la gestion del proceso gru-
pal es mds eficaz en este medio que en los
otros dos, resultando esta gestion mds nega-
tiva en la situacion de comunicacién a través
de correo electronico. En cuanto a la variable
que mostré una mayor incidencia sobre el re-
sultado final obtenido por el grupo fue la es-
trategia empleada por el grupo para aprove-
char los conocimientos y habilidades de los
miembros del grupo en relacién a las deman-
das de la tarea (Zornoza, 1992).

c) El otro tipo de tareas analizadas son
las de negociacion y arbitraje. La literatura
sobre el tema, parece estar de acuerdo en
que la videoconferencia no es el medio mds
apropiado para la negociacién, por la falta
de contacto personal que conlleva (Christie
y DeAlberdi, 1985; Hill, 1987; Noir, 1987).
Sin embargo Reinhard (1990) afirma que
los resultados se deben a que no se tienen
en cuenta las habilidades de aprendizaje de
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los participantes. Habitualmente no se rea-
liza un entrenamiento en el uso de los nue-
vos medios electrénicos.

Los resultados obtenidos muestran que
una presencia social mds baja, como la que
proporciona la videoconferencia, producia
conductas de negociacién mas ofensivas y
patrones de interaccién mds competitivos
para maximizar el resultado propio. Sin em-
bargo, no aparecieron diferencias en orien-
tacion hacia la tarea, ni en la calidad de los
resultados obtenidos.

En resumen, son pocos los estudios
que han examinado los efectos de la vide-
oconferencia sobre los procesos de grupo.
Los autores siguen comparando la video-
conferencia con la situacién cara a cara,
pero habria que tener en cuenta que se
trata de un medio con caracteristicas pro-
pias que posibilita nuevas alternativas y
posibilidades a las reuniones de grupo. Los
resultados demuestran también, que exis-
ten efectos positivos ya que estas tecnolo-
gias reducen algunos de los factores de la
interaccion social que producen pérdidas
de grupo (group losses) en las reuniones
cara a cara.

Estudios psicosociales sobre reunién a tra-
vés de ordenador (Computer Conferencing)

La mayoria de los estudios revisados,
analizan los efectos que la reunién por or-
denador tiene sobre la toma de decisiones
en grupo. Las reuniones cara a cara se han
considerado como el modo de comunica-
cion més eficaz para que los grupos tomen
sus decisiones, suponiendo que la interac-
cién grupal produciria mejores decisiones
que la suma de contribuciones individuales
(Shaw, 1981). En estos estudios se compara
la toma de decisiones en ambos modos de
comunicacién, cara a cara y reunién por or-
denador. En general, los estudios sugieren
que la comunicacion mediada por ordena-
dor cambia la comunicacién en grupo,
iguala la participacion de los miembros que
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lo componen, minimiza la influencia social
y la dominancia, aumenta la conducta de-
sinhibida, etc. Es decir, tanto el contenido
como la estructura del grupo se ven afecta-
dos por este nuevo medio de comunicacién
(Vallee et al., 1974; Hiltz et al., 1980; Kies-
ler et al., 1984; Adrianson y Hjelmquist,
1987).

En estos estudios se pueden apreciar
distintas perspectivas tedricas, en funcién
de los resultados y consecuencias encontra-
das al usar este medio de comunicacién
(Rice, 1984). Entre ellas estaria el modelo
mas clédsico de procesamiento conductual
de la informacion, llamado escuela fria
(Barefoot y Strickland, 1982; Kiesler et al.,
1984). Por su parte, la escuela caliente en-
fatiza las relaciones humanas inherentes a
los grupos que posibilitan obtener solucio-
nes mas integradas. Si se pierden las sefa-
les sociales, como ocurre en las reuniones
por ordenador, la desinhibicién puede au-
mentar, al igual que las reacciones alta-
mente emocionales que dificulten una toma
de decisiones racional. Sims (1982) afiade
una tercera perspectiva, la de la Psicologia
Cognitiva. Desde esta postura defiende que
una reduccion de los estimulos disponibles
en una situacion y de sus caracteristicas, di-
ficultaria su procesamiento y su adecuada
categorizacion.

Los resultados obtenidos dependen
también del tipo de tarea utilizado, y de la
fase del proceso de toma de decisiones en la
que se encuentre el grupo. Para algunas de
ellas como la estructuracion, evaluacién y
documentacion serd mas eficaz la reunién a
través de ordenador (Hiltz et al., 1978;
Hiltz et al., 1980; Lipinski et al., 1980; Ty-
deman et. al., 1980).

En general, todos los autores tratan de
clarificar la forma en que la comunicacién
mediada por ordenador cambiard el proceso
y los resultados de la discusién en grupo.
Para ello, se centran en los procesos y ele-
mentos que aparecen y forman parte del
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grupo. Podemos resumir los resultados ob-
tenidos en funcién de los procesos o ele-
mentos grupales considerados.

A) Rapidez, consenso y calidud de la
decision. En general, parece que se larda
mas tiempo en llegar a una decision en una
reunion por ordenador que en una cara a
cara (Hiltz y Turoff, 1978; Hiltz et al,
1986). El acuerdo con la decision tomada es
menor en la condicion mediada (Kerr y
Hiltz, 1982). Burke (1974) afirma que para
alcanzar el consenso es necesario que la
participacion de los miembros del grupo sea
desigual, de esta forma le serd mds fécil or-
ganizarse y coordinarse para resolver el
problema. En comunicacién mediada esto
resulta perjudicado, ya que es mds dificil
que surja una persona dominante que coor-
dine y dirija el proceso de grupo.

Cuando los grupos no tienen limite de
tiempo, el nivel de acuerdo alcanzado me-
jora en los grupos de reunién por ordena-
dor. Estos grupos obtienen menos consenso
que los de cara a cara, en parte debido a
factores técnicos que mejoran con la expe-
riencia y en parte debido al tipo de tarea
que tengan que realizar (Adrianson y
Hjelmquist, 1987).

Sin embargo, parece que esta falta de
consenso no afecta a la calidad de la deci-
$i6n tomada (Hiltz et al., 1980, 1986;
Adrianson y Hjelmquist, 1985, 1987). Esto
parece ser debido a que sc produce una
mayor proporcion de peticion de opiniones
y menor proporcion de comunicacién desti-
nada a reducir la tensién del grupo (Hiltz et
al., 1986). Estos resultados aparecen en una
tarea consiste de ordenacién de rangos.

B) Liderazgo, conformidad y cambio
de opinion. Kiesler et al. (1984) y Siegel et
al. (1983) encontraron que los grupos con
comunicacion mediada mostraban un cam-
bio de opinién mayor, desde la posicién ini-
cial mantenida individualmente, que los
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grupos que se comunicaban cara a cara, de-
bido a una falta de liderazgo lo que hacia
que el grupo ignorara los estandares y nor-
mas sociales. Hiltz et al., (1985) lo confir-
maron, mientras que no aparecian estos re-
sultados en el estudio de Hiltz et al (1980)
ni en el de Adrianson y Hjelmquist (1985)
que encontraron resultados opuestos. El
cambio de opinién era mas frecuente en la
comunicacion cara a cara. Estos autores su-
gieren que los grupos de comunicacién me-
diada se conforman menos y es menos pro-
bable que cambien su opinién inicial que
los grupos cara a cara, debido a la falta de
claves no verbales y de feedback tanto ver-
bal como no verbal.

Las diferencias en emergencia de lide-
razgo entre medios de comunicacion afecta
a la ejecucion de la tarea (Kerr y Hiltz,
1982). Los grupos que se comunican a tra-
vés de reunién por ordenador, no desarro-
llan miembros que dominen la interaccion
del grupo y esto puede perjudicar su capa-
cidad de organizar los recursos de que dis-
ponen para resolver la tarea (Hiltz et al.,
1986).

C) Estructura del grupo. Las estructu-
ras centralizadas facilitan la emergencia de
liderazgo y las decisiones rdpidas, sobre
todo en tareas simples, aunque los errores
son mayores y la satisfaccién individual
menor (Leavit, 1951; Rogers et al. 1976).
Los grupos cara a cara con lideres fuertes
estardn mas centralizados que los que traba-
jan mediante reunién por ordenador (Shane,
1979).

D) Igualdad de participacién y domi-
nancia. Se observa una tendencia a una
mayor igualdad de participacion en grupos
de comunicacién mediada, comparados con
los que actdan cara a cara. Esto es debido
tanto a las capacidades técnicas de poder
introducir comentarios en cualquier mo-
mento en lugar de tener que esperar el
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turno, como a la disminucién de la comuni-
cacién no verbal, lo que dificulta la emer-
gencia de un lider (Kerr y Hiltz, 1982;
Kiesler et al., 1984; Siegel et al., 1986). No
obstante, las diferencias dejan de ser signi-
ficativas cuando ¢l tipo de tarea y el grado
de estructura de la comunicacién no estan
controlados (Hiltz ct al., 1985).

Sin embargo, Adrianson y Hjelmquist
(1987) informan de una menor tendencia a
la igualdad en la participacion y una mayor
dominancia en la comunicacién cara a cara
cuando el problema incluye relaciones hu-
manas.

E) Grupos orientados hacia la tarea
vs. grupos orientados hacia las relaciones
socioemocionales. Los grupos que se comu-
nican cara a cara estan mas orientados hacia
las relaciones socioemocionales. Hay una
mayor relajacion de la tension y se expresa
mas el acuerdo o el desacuerdo. Mientras
que los tipos de comunicacién mds orienta-
dos hacia la tarea como dar y pedir opinién
o informacién, o hacer sugerencias, ocurren
mads en reunion por ordenador (Hiltz et al.,
1986).

En resumen, los estudios sobre las re-
laciones entre ¢l modo de comunicacién y
los procesos y resultados de grupo, contri-
buyen a comprender los procesos grupales
en su sentido mds amplio y sugieren inter-
venciones para adecuar y perfeccionar el di-
sefio y la implantacién de sistemas de co-
municacién mediada de manera que resul-
ten mas eficaces para distintos tipos de
tarea.

Estudios psicosociales sobre Sistemas de
apoyo a la decision en grupo (GDSS) y
Sistemas de apoyo al trabajo cooperativo
en grupo (CWSS)

Los sistemas de apoyo a los procesos y
trabajo de grupo estan dando lugar a una

nueva forma de concebir las reuniones y los
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encuentros cntre varias personas y estan
produciendo importantes cambios en las or-
ganizaciones. Las posibilidades de comuni-
cacion se amplian enormemente y la efica-
cia del resultado es mayor. Es un drea de in-
vestigacion muy reciente, que estd obte-
niendo los primeros resultados. Las princi-
pales funciones de estos sistemas son (Tu-
roff et al., 1989): proporcionar estructura
para los protocolos de comunicacion y roles
para los participantes en el proceso de
grupo; apoyar la recogida, filtrado, forma-
teo, feedback y recuperacién de todo el ma-
terial generado o requerido por el grupo; in-
tegrar y utilizar ayudas a la decisién como
los modelos estructurales, juegos y simula-
cién; proporcionar al grupo canales de co-
municacién alternativos, permitiéndole tra-
bajar mds eficazmente con texto, datos es-
tructurados y graficos, sin que haya ningtn
tipo de limitaciones, aunque la reunion se
produzca en tiempo real.

La investigacion sobre el funciona-
miento y los aspectos psicosociales del
GDSS es todavia escasa, sobre todo en lo
que se refiere a su uso en organizaciones re-
ales. Los primeros estudios indican que se
han conseguido una serie de cambios en los
procesos de grupo como la participacion
igual y activa de todos los miembros, la efi-
cacia y la eficiencia en la toma de decisio-
nes, etc. (Applegate, 1986; Nunamaker et
al., 1987; Zigurs et al., 1988; Watson et al.,
1988).

Lewis (1982) y Gallupe (1985) infor-
man de que los grupos apoyados por GDSS
toman decisiones de mds alta calidad que
los grupos sin apoyo. El hecho de que el
proceso esté mds estructurado y sea mas
sistemdtico facilita la participacion (De-
Sanctis y Gallupe, 1987; Huber, 1984).
Estos efectos positivos del uso del GDSS se
han obtenido para tareas de generacién de
ideas (Applegate, 1986), hallazgo de pro-
blemas (Gallupe, 1985), seleccién de una
respuesta correcta entre varias alternativas
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(Turoff y Hiltz, 1982) y tareas de planifica-
cion (Applegate, 1986).

Algunos de los estudios informan de
altos niveles de conflicto y expresion emo-
cional negativa en ese tipo de comunicacion
mediada, mayores que en cara a cara (Apple-
gate, 1986; Gallupe, 1985). Sin embargo, no
estd claro que el aumento de conflicto sea re-
sultado directo del uso de GDSS, o si lo que
hace el sistema es proporcionar un meca-
nismo que hace que salgan a la luz las dife-
rencias existentes entre los miembros. Los re-
sultados de Watson et al (1988) sugieren que
el GDSS no crea conflicto, sino que propor-
ciona una estructura que parece facilitar el
manejo del conflicto en los grupos. Esta es-
tructuracién del proceso también regula los
patrones de influencia en el grupo. Estos au-
tores analizaron también las actitudes de los
usuarios. La novedad de la tecnologia quizas
explique que los grupos con GDSS obtenfan
menos discusién y menor comprensién del
proceso de solucién de problemas. Se centra-
ban sobre el sistema y esperaban que el orde-
nador llegara a una solucion. Este problema
desaparecia con el uso.

El estudio de Watson et al (1988) su-
giere que los efectos positivos se producen
principalmente, en la planificacion y toma
de decisiones. En tareas relacionadas con
resolucién de conflictos que implican prefe-
rencias personales, la eficacia del GDSS es
mucho menor. El GDSS no determina la
conducta o los resultados, sino que da
orientaciones, o propone soluciones. El uso
que el grupo haga del sistema mediatiza su
impacto (Poole et al., 1989).

NUEVAS PERSPECTIVAS EN LA
INVESTIGACION PSICOSOCIAL
SOBRE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS
PARA EL TRABAJO EN GRUPOS
DISTRIBUIDOS

La psicologia de los grupos ha gene-
rado un amplio cuerpo de conocimientos y
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diversos paradigmas interpetativos que han
permitido comprender progresivamente la
estructura y procesos grupales (Huici, 1935;
Levine y Moreland, 1990). En este contexto
una problemdtica que ha atraido la atencidn
de los investigadores ha sido la relacionada
con las tareas de grupo y las relaciones
entre los procesos de interaccién y el de-
sempefio de los grupos (McGrath, 1984).
La compresién de la interrelacion entre pro-
cesos y tareas de grupo como determinantes
del desempefio ha permitido importantes
desarrollos en la mejora del trabajo grupal
en contexto reales, y mds en concreto, en
las organizaciones. Estos estudios con fre-
cuencia han planteado dos aproximaciones
diferentes: la que resalta las pérdidas en el
desempeiio grupal (group losses) debido a
ciertos procesos de interaccién social y fe-
némenos de grupo (p.e. el groupthink) y la
que apunta a las ganacias emergentes de
dicha interaccién (assembly bonus). En de-
finitiva, todos estos trabajos han puesto de
relieve la importancia de una serie de ele-
mentos del grupo y del ambiente en el que
éste se desenvuelve para su rendimiento y
eficacia.

Partiendo del anterior marco concep-
tual, la revisién que hemos llevado a cabo
en este trabajo nos ha permitido poner de
manifiesto la importancia de las contribu-
ciones psicosociales al estudio y compren-
sién de los procesos grupales y las nuevas
formas de interaccién posibles que van a
tener lugar debido al desarrollo de las tec-
nologias telematicas. La investigacion sobre
la comunicacion y actividades de grupo me-
diadas por algiin tipo de tecnologia ya
cuentan, como hemos visto, con una tradi-
cién relativamente larga (Morley y Step-
henson, 1977; Short et al., 1976). Desde en-
tonces, como hemos podido comprobar, se
han potenciado enormemente las investiga-
ciones sobre las implicacciones de estas
tecnologias sobre el trabajo en grupo y se
han llevado a cabo diversas revisiones com-
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prensivas acerca de los avances obtenidos
hasta el momento (Culnan y Markus, 1987;
Peiré y Prieto, 1993; Andriessen 1991). En
el desarrollo actual de la investigacion, al-
gunas notas son dignas de mencién. En pri-
mer lugar, el interés por esta problematica
ha sido mayor entre especialistas de inge-
nieria y ergénomos que entre los propios
psicélogos sociales y organizacionales. En
segundo lugar, los estudios han partido en
su mayor parte del “paradigma de la presen-
cia social” que asume que los medios pue-
den ordenarse en funcion del grado en que
restringen la presencia social de los otros,
siendo esta caracteristica la que permite en-
tender las diferencias en los procesos o en
los resultados alcanzados por el grupo. Ter-
cero, desde este supuesto, los estudios con
frecuencia han ido dirigidos a contrastar los
cambios en el desempefio o los resultados
de grupo, sin prestar atencién a un modelo
mas global que contemple de forma inte-
grada los cambios. Finalmente, los estudios,
en general, parten del supuesto de que la si-
tuacién 6ptima de trabajo en grupo es la de
cara a cara y contemplan los medios tele-
maticos como situaciones “deficientes”
(Culnan y Markus, 1987).

En este contexto, la necesidad de inte-
gracion de todas las nociones de interaccion
grupal y su aplicacién a grupos de trabajo
distribuidos se hace cada vez mdis necesaria.
Tal como ya hemos sefialado en anteriores
trabajos (Peiré et al., 1990; 1991), uno de
los retos inmediatos en esta linea de inves-
tigacion deberia pasar por el andlisis de los
patrones diferenciales del proceso grupal en
funcién del medio utilizando, que permita
superar una aproximacién meramente com-
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parativa. Cada vez se hace mds necesario,
pues, abordar la problemadtica desde una
perspectiva mas global e integradora que
considere la interaccion entre estructura
grupal, tareas, medio utilizado, procesos
grupales, ejecucion y otros resultados. En
un reciente trabajo, Andriessen et al. (1993)
propone un modelo heuristico integrador
que puede ser de gran utilidad para afrontar
nuevos retos en este tipo de investigaciones.
Dicho modelo parte de la siguiente cuestién
de investigacion: ;Cudles son los efectos de
la comunicacion mediada sobre los proce-
sos y resultados grupales en los grupos de
trabajo, y cuales son las implicaciones que
se derivan para los requisitos que han de
poseer los medios telemdticos cuando cier-
tas tareas cooperativas deben ser ejecuta-
das por grupos distribuidos?, poniendo es-
pecial hincapié en los procesos de grupo
(coordinacién y mantenimiento), el funcio-
namiento del grupo y sus caracteristicas, la
pertenencia a distintos grupos, la evolucion
del grupo a lo largo del tiempo, clima y bie-
nestar grupal, adaptacién a condiciones
cambiantes, conexién con otros subsistemas
organizacionales, etc. Todas estas contribu-
ciones seran especialmente relevantes en
una situacion, cada vez mds frecuente, en la
que las actividades desarrolladas en el tra-
bajo estan fuertemente interrelacionadas y
son interdependientes. De hecho, cada vez
es mas evidente la necesidad de estudiar las
tareas colectivas (Leplat, 1991), la ade-
cuada conceptualizacion del trabajo coope-
rativo (Rasmussen et al., 1991) y el desa-
rrollo de métodos de andlisis del trabajo en
equipos o unidades colectivas (Leplat y Sa-
voyant, 1984; Peir¢ et al., 1991).
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