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an transcurrido 14 afos desde que Alvin
Toffler publicé su libro The Adaptative
Corporation (traducido al espanol como La
empresa flexible) En dicha obra Toffler, analizé los
cambios provocados por la incorporacion de nuevas
tecnologias; nuevas actitudes sociales y nuevas po-
liticas gubernamentales (Toffler, 1986: 21) que esta-
ban a punto de revolucionar todo el sistema de co-
municaciones en la otrora Bell System al cambiar su
denominacién por AT&T. La mayor compaiia del
mundo le solicitaba una ruta hacia el futuro (Ibid.).
Ante esta propuesta Toffler se pregunté cual deberia
ser la mision de AT&T en esta fase inminente; cOmo
deberia reorganizarse la compaiia para desarrollar
una tarea fundamental; cual serfa el significado exacto
de su misién (como consultor), y qué rendimiento
se esperaria de él. Pensaba:

Alll estaba una compaiiia gigantesca, aferrada a la
tradicion, deseosa de examinar sus problemas del
préximo futuro, que no tenfa inconveniente en dudar
sus propios y mas fundamentales supuestos referidos
a su mision, en confiar a un extrafio la realizacién
de semejante prueba y permitirle incluso, que él
mismo decidiera sobre la forma de presentacién. El
reto era irresistible (Ibid).

(CAMBIO ORGANIZACIONAL: SISTEMAS
DE INFORMACION Y EMOCIONES

Profesores investigadores del Departamento de Administracion de la UAM-A

Al llegar a la adolescencia, la fascinacién ante el lenguaje se
convirtié en una tentacién: quise escribir poemas en los que
cada silaba tuviese un color y una resonancia capaces de
recrear estados animicos —emociones, sentimientos, sensacio-
nes y ensonaciones— que de otra manera eran inexpresables...

Ocravio Paz

Para abordar este reto Toffler desarroll6 a lo largo
de cuatro afos una basqueda sobre el futuro de las
comunicaciones; el papel de la innovacién; el fun-
cionamiento interno; a menudo bizantino, de Bell
System; y acerca de los cambios en el entorno social
y politico que pudieran afectar a la compaiia. Como
todo asesor de su época, también recurrié a métodos
como visitas a las fabricas y laboratorios; entrevistas
con el presidente de la compaiifa y sus colaboradores;
reuniones con los ingenieros; personajes influyentes,
contables, proyectistas y, por supuesto, con muchas
personas ajenas a la compaiia: desde funcionarios
gubernamentales estadounidenses, hasta japoneses.

Hasta este punto la visién de Toffler pareceria que
no sale de los patrones comunes de cualquier inves-
tigacion sobre cambio organizacional. Pero un co-
mentario efectuado por él abre una linea de analisis
sobre la cual se finca el presente trabajo. En este
sentido Toffler afirma:

Asimismo exploré un movimiento “clandestino” de
rebeldes dentro de la compafia, hombres y mujeres
en todos los niveles a quienes decepcionaba lo que
ellos veian como una reaccién inadecuada de la Bell
ante el cambio acelerado. Intufan que la estructura
vigente de la AT&T estaba haciéndose anacrénica en
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un mundo de computadoras y satélites artificiales.
Percibian que una creciente competicion estaba ame-
nazando no solo los dominios de la AT&T, sino también
la eficacia del sistema de comunicaciones. Recibi por
doquier un apoyo firme, a menudo entusiastico, de todos
ellos. Comprometidos con la idea de servir a la nacién
tanto como a la compania, todos me expusieron sus
ideas, inquietudes y esperanzas (Ibid: 22).

;Qué elementos aporta Toffler para el analisis que
aqui se busca desarrollar? En primer lugar, expone
en su discurso para los lectores una serie de com-
ponentes que a simple vista no se pueden observar
en el quehacer cotidiano de una ingente organiza-
cién como lo es AT&T. Se hace referencia a la marca
de “rebeldes” que él impone a un grupo de personas
decepcionadas, que observaban como inadecuada
(anacrénica) la reaccién de la Bell. Asimismo los
calificativos de entusiastas; comprometidos; servicia-
les; y de actitud abierta al plantear sus ideas, inquie-
tudes y esperanzas.

Todos estos elementos tienen en comin que im-
plican a la naturaleza particularmente humana, esto
es tiene como causa y/o efecto una emocién. La
tipificacion que hace de este movimiento como “clan-
destino” encierra también, de alguna manera, sus
prejuicios y emociones, al descubrir y detectar un
movimiento de vanguardia que buscaba dejar atras
las viejas practicas y creencias que hasta entonces se
habian desarrollado en la compafia en cuestion. En
su analisis, Toffler muestra un conjunto de emocio-
nes generadas de manera interna y externa a partir
de un proceso de cambio organizacional. Asi, las
emociones se pueden convertir en elementos
impulsores o detractores del cambio organizacional.

Las emociones positivas brindan placer y felici-
dad. Las negativas advierten que algo esta mal; por
tanto, las emociones y experiencias negativas no de-
ben reprimirse. Evitar la represién emocional envuelve
el sentir conscientemente y sin culpabilidad las emo-
ciones para asi poder conocerlas y controlarlas. Ese
trato honesto y abierto con las emociones es nece-
sario para resistir acciones perjudiciales, para desa-
rrollar salud mental y, lo més importante, para ex-
perimentar placeres fisicos, amor romantico y feli-
cidad duradera.

Conocer y experimentar abiertamente las emocio-
nes también es necesario para distinguirlas en el
mundo, independientemente de la realidad objetiva,

lo cual es necesario para evitar acciones poco salu-
dables porque basar juicios y conclusiones Gnica-
mente en las emociones causa acciones perjudicia-
les. Tales acciones, a su vez, disminuyen la prospe-
ridad, el bienestar y la felicidad de todos los seres
humanos. Si los juicios o acciones importantes se
basan en las emociones, se produciran errores graves
con consecuencias perjudiciales.

Una persona puede reaccionar a las emociones de
dos maneras: la reaccién, errénea y perjudicial, que
varfa de la represion de las emociones hasta intro-
ducir abiertamente emociones en el proceso de toma
de decisiones; y la reacciéon benéfica que reconoce
y siente libremente, pero entonces las separa de la
realidad para poder hacer juicios légicos y razona-
dos que no estén distorsionados por emociones,
antojos o sentimientos.

En este trabajo se buscarén algunos elementos te6-
ricos y pragmaticos que permitan determinar el papel
que desempefian las emociones en los procesos de
cambio organizacional. Para tal efecto se recupera
una propuesta proveniente del campo de los sistemas
de informacién, su disefio se debe a Peter Chekland
y Sue Holwell, quienes pretenden definir un modelo
pragmatico interpretativo para describir e investigar
los sistemas de informacién para la toma de decisio-
nes. Se propone que en dicho analisis se incorpore
el estudio de aspectos emocionales dentro de la
organizacion.

;Qué es una emocion?

Un punto de partida util en el desarrollo de este
trabajo es la definiciéon de la palabra:

Emocién [lat. Emoveo-EMOTUM = conmovido o per-
turbado]. La emocién es descrita y explicada de muy
diversas maneras segin los psicélogos que de ella se
ocupan, pero todos acuerdan en que se trata de un
estado complejo del organismo, que incluye cam-
bios fisiolégicos del mas amplio caracter —respira-
cibn, pulso, secrecién glandular, etcétera- y del lado
mental, un estado de excitacién o de perturbacién
senalado por fuertes sentimientos y por lo comdn, por
un impulso hacia una forma definida de conducta. Si
la emocidén es intensa aparece perturbacién de las
funciones intelectuales disociacion y tendencia hacia
la accién de caracter protopético (Merani, 1976: 56).

Para Koestler (1967: 226) las emociones son es-
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tados mentales acompafados por un sentimiento

intenso que involucran una serie de cambios corpo-

rales de caracter generalizado. Las emociones (por
lo menos ocasionalmente) se refieren a cambios en
la fisiologia humana; por ejemplo: cuando un hom-
bre se disgusta su temperatura corporal se eleva; al
sentir temor su cuerpo se estremece. Sin embargo,
este enfoque fisiolégico de las emociones oculta en
sus postulados una serie de cuestionamientos. Por
ejemplo, las experiencias fisiolégicas que dicho
enfoque emplea y su percepcién sobre ellas se ubican
en el ambito de la cultura y el contexto en el que
se desarrollan, complicando de esta manera el tra-
bajo del investigador. En suma, lo que en un deter-
minado contexto es una emocién, en otro no lo es.

La categoria emocién también puede emplearse
para sugerir un descubrimiento engafioso de algo
que podria catalogarse como tal y que en realidad
no implica una emocién (Duffy, 1941). Como Eichler

(1980: 121) argumenta: debemos dejar de

compartamentalizar las cualidades relativas a la ac-

cibn, como si fueran mutuamente exclusivas. Es
urgente que dejemos de dejar de tratar a la racio-
nalidad y la emotividad como dos cualidades mu-
tuamente exclusivas de la accién; en cambio, deben
abordarse como continuos separados que varian de
manera independiente y que, en consecuencia,
pueden aplicarse a cualquier accién simple.
Desde esta optica, al vincular a las emociones con
estados fisicos y mentales relativamente extremos,

pueden considerarse como constructos sociales e

ideoldgicos. Mediante este proceso simplifican y

~diluyen sus contradicciones inherentes desde tres pers-

" pectivas imbricadas: el pensamiento, el sentimiento

y la accion. Como consecuencia de esta perspectiva,

cualquier cosa podria ser etiquetada como emocién

de la misma manera en que todo tendria una con-
notacién sexual. Por lo tanto, las emociones estarian

—tautolégicamente— conformadas por emociones.
Otras acepciones de la palabra emocién

provienentes de la disciplina psicolégica se relacio-

nan a continuacion (Warren, 1996: 106-7):

— Experiencia o estado psiquico caracterizado por un
grado muy fuerte de sentimiento y acompafiado
casi siempre de una expresiéon motora, a menudo
muy intensa.

— Estado de consciencia total que comprende un tono
afectivo distintivo y una tendencia activa carac-
teristica.

— Actividad no discriminadora, o en masa, suscita-
da por situaciones sociales, percibidas o represen-
tadas en idea, es decir, reacciones totales de un
organismo en las que una gran proporcién de la
experiencia se compone de los elementos
viscerales o somaticos.

— Totalidad de la experiencia durante cualquier pe-
riodo en que tienen lugar cambios corporales muy
marcados de sentimiento, sorpresa o trastorno.

~ Expresion dinamica de los instintos que pueden
emanar de fuentes concientes o inconscientes.

~ Concomitante consciente de los impulsos instin-
tivos en plena actuacién (McDougall).

— Predisposicion innata sumamente compleja en la
que los instintos se hallan organizados como otras
tantas predisposiciones sensorio motoras para mo-
vimientos corporales determinados (Shand).

— Afecciéon que acompafia a la obstruccién de la
conducta indistinta (Drever). (Emocién e instinto
se usan con frecuencia uno por otro, pero emo-
cion es preferible al describir reacciones que
implican un tono afectivo, mientras que instinto
se aplica a respuestas sociales sin tener en cuenta
ninguna cualidad afectiva).

En consecuencia, fas emociones deben entenderse
en su contexto social y con relacién a alguna teoria
social, como el intercambio comportamental; el
conflicto; el interaccionismo simbdlico o alguna otra
[perspectiva] (Gordon, 1985).

El resultado de esta ambigliedad se traduce en una
definicién de las emociones en términos de una
respuesta a un sentimiento interno (por ejemplo, la
simpatfa). También con sentimientos afines que
podrian denominarse orientaciones; comportamien-
tos o expresiones en los cuales las emociones son el
sustento del entramado social y simultaneamente son
los elementos conformadores de sus estructuras.

Aqui se asume como definicién de la palabra
emocién aquella que se vincula con estados fisicos
y mentales relativamente extremos que pueden ser
también constructos sociales e ideolégicos, que en
este proceso simplifican y diluyen sus contradiccio-
nes inherentes desde tres perspectivas imbricadas: el
pensamiento, el sentimiento y la accién. Esta defi-
nicién servird para complementar la perspectiva de
Chekland y Holwell, porque al conjuntar estos tres
Gltimos aspectos se redescubre una dimension dife-
rente del proceso decisorio implicado en los sistemas
de informacion.

Una vez definido lo que es una emocién es per-
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tinente preguntarse dénde se generan las emociones
en el ser humano. La respuesta se encuentra en el
sistema limbico, ya que es el responsable de la ma-
yoria de los impulsos basicos, de las emociones, fun-
ciones vinculadas con la memoria y de los movi-
mientos asociados que son importantes para la
sobrevivencia del animal: miedo, furia, sensaciones
ligadas al sexo, al placer y también al dolor y la
angustia. En todos los animales el olfato es un po-
tente activador del sistema limbico.

El limbico es un sistema funcional compuesto
por diferentes nicleos distribuidos en varias partes
del cerebro, bastante antiguo en la escala
filogenética, pues se identifica aun en los reptiles
(en lo que se denomina rinencéfalo). El sistema
limbico incluye varias estructuras: el hipocampo,
la amigdala, el cingulo, el hipotalamo, y las areas
vecinas con las que se interconectan (Brailowsky,
1995: 32-3).

Dentro de este gran circuito, una pequena region,
el hipotdlamo, se asociada a muchas conductas
emocionales y a funciones como el hambre y la sed.
En efecto, experimentos hechos con ratas, han per-
mitido observar que destruyendo algunos nicleos del
hipotalamo —los ndcleos son grupos de neuronas— el
animal deja de comer y puede incluso morir literal-
mente de hambre en medio de la comida mas ape-
titosa. Con estos estudios y otros similares se conclu-
y6 que a través de este nicleo es que se siente la
necesidad de comer. Al ser destruidas las células de
este nicleo, el animal tiene la continua sensacién de
estar lleno, y por tanto es incapaz de comer (Pasan-
tes, 1997: 15).

También el hipotdlamo y en otras areas del sis-
tema limbico se localizan nicleos celulares que al
estimularse provocan respuestas de coélera y agre-
sividad en los animales, sin el concurso de los agentes
externos que normalmente los causan. Estos ndcleos
del hipotdlamo se modulan por influencias de la
corteza cerebral y de otros elementos que determi-
nan la amplitud y el vigor de la respuesta hipota-
famica. Nuevamente se encuentra un elemento de
amarre en torno a los procesos de decisiones y los
sistemas de informacién. Debido fundamentalmen-
te a su potencial explicativo de algunas decisiones
caracterizadas como viscerales o impulsivas que
conllevan en su interior un alto contenido emo-
cional.

La importancia de las emociones para el ser
humano y la organizacion

No sonreimos porque somos felices, somos fe-
lices porque sonreimos.
WIiLLIAM JAMES

Las emociones revisten especial importancia para
el ser humano y su desarrollo dentro de las organi-
zaciones. Por lo menos existen cinco areas de influen-
cia de las emociones a nivel organizacional: la super-
vivencia; la toma de decisiones; el establecimiento de
limites; la comunicacién; y la unidad o la integracioén.
A continuacién se describen cada una de ellas.

La supervivencia

Las emociones se han desarrollado de manera con-
comitante desde hace millones de afos. Como re-
sultado de este proceso, actualmente tienen la po-
tencialidad para servir como un delicado y sofisti-
cado sistema de guifa interna: alertan al ser humano,
cuando sus necesidades no se han resuelto. A nivel
organizacional las emociones impulsan a los indivi-
duos a disefar planes, estrategias, tacticas, y progra-
mas que permitan la sobrevivencia y el desarrollo de
la organizacién; la organizacién es vista como un
vehiculo que garantiza la satisfaccion de las nece-
sidades individuales y grupales. En términos psico-
l6gicos, la organizacién se transforma en la madre
gue procura a sus hijos, pero en forma simultanea
en aquella que los castiga con la asignacion de tareas,
la aplicacion de reglas y el cumplimiento de normas.

La toma de decisiones

Las emociones para el ser humano se traducen en
una fuente valiosa de informacién (las famosas co-
razonadas hunches o el feeling que algunos
dictaminadores dicen tener al realizar una determi-
nada acci6n), ya que son elementos que contribuyen
al proceso de toma de decisiones. En este sentido, diversos
estudios muestran que si un individuo tiene separadas
sus conexiones emocionales al nivel cerebral es inca-
paz de tomar alguna decision, incluso aquellas consi-
deradas como de simplicidad extrema. ;Por qué sucede
esto? Porque él no sabe como se siente con respecto
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a las diversas alternativas que se le presentan para la
solucién de un problema en particular.

A nivel organizacional, las emociones explicarfan
algunas decisiones que escapan a una argumenta-
cién lineal-racionalista. En este sentido se hace re-
ferencia a las decisiones llamadas viscerales. Otro
caso podria ser la eleccion de un determinado medio
publicitario simplemente porque el agente y el pro-
ductor se simpatizan.

El establecimiento de limites

Las emociones también sirven como elementos que
delimitan el espacio vital de un individuo. Por ejem-
plo, cuando un individuo se siente incomodo con
el comportamiento de una persona, sus emociones
lo estan alertando; al aprender a confiar en las
emociones se experimentaria un sentimiento de
seguridad. Pero esto generaria en su contraparte una
expresion de incomodidad casi simultanea. En con-
secuencia, el confiar en las emociones permite que
las personas establezcan limites que en determinadas
circunstancias podrian traducirse en elementos de
proteccién para su salud fisica y mental. Aunque
algunas veces también se traduzcan en la pérdida de
una serie de oportunidades de interaccion con otros
individuos. En ocasiones las emociones pueden y
deben ser suprimidas: la supresion (a diferencia de
represion) implica el estar plenamente consciente de
la emocién pero debido a las circunstancias la
emocion se aparta temporalmente para ser experi-
mentada en un momento mas apropiado.

La supresion es un método atil y saludable para
evitar reacciones perjudiciales basadas en las emo-
ciones. En cierto sentido la supresién explicaria al-
gunas situaciones de orden politico dentro de las
organizaciones. Por ejemplo, si los individuos o sus
grupos discuten sobre una decisién de naturaleza
antagénica y toman la determinacién de actuar
politicamente (supresion), ellos postergaran su enojo
para otro momento o buscardn un momento mas
adecuado para la negociacién y lograr “posicionarse”
como una coalicién dominante e imponer el proyec-
to de uno sobre otro.

La represién, por otro lado, consiste en tratar de
negar una emocion obligandola a permanecer fuera
de la mente conciente. Ese acto es una distorsion de
la realidad porque las emociones son una parte real

e irrefutable de la persona. Reprimir una emocioén
para colocarla fuera de la mente implica,que la
emocién se empuja hacia el subconsciente para
permanecer enterrada. Acumular emociones negati-
vas ocultas puede lastimar el bienestar psicolégico
e intelectual del individuo porque pueden interferir
con la habilidad de una persona para percibir la
realidad objetiva y efectuar con precisién juicios
efectivos y tomar decisiones.

La comunicacion

Las emociones ayudan o impiden —como se mencio-
na en el parrafo anterior— los procesos de comunica-
cién con otras personas. Las expresiones faciales, por
ejemplo, pueden trasmitir una gama amplia de emo-
ciones. Si una persona tiene una expresion de tristeza
o de dafio, ella estd enviando senales a los que le
rodean con un mensaje implicito de necesitar ayuda.

El estudio de estos movimientos ha desembocado
en algo que los psicélogos denominan sincronia
interaccional' . Si el individuo es verbalmente dies-
tro, también serd capaz de expresar mas claramente
sus necesidades emocionales y por este medio quizas
tenga una mejor oportunidad para su satisfaccion. Si
el ser humano es efectivo al escuchar los problemas
emocionales de otros, podra entender mejor los que
a él le aquejan. De igual forma, si la organizacién
comprende las emociones de los individuos que la
integran, quizas el logro de sus objetivos y metas se
lograria de mejor manera, y en consecuencia evitaria
los perjuicios generados por un conflicto. En la ter-
cera seccion de este trabajo se revisa en mayor detalle
esta situacion.

La unidad (o integracion)

Las emociones quizés son la fuente potencial mas
importante de unidad entre los seres humanos.
Aunque en contrapartida a esta primera idea existen
claras evidencias de que las diversas creencias reli-
giosas, culturales y politicas son causa de grandes
divisiones. (La expresién mas reciente es la guerra de
Kosovo, o la matanza realizada por el movimiento
de las “gabardinas negras” en Estados Unidos).
Las emociones, por otra parte, se pueden carac-
terizar como universales. Charles Darwin escribi6
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sobre éstas, hace afos, en uno de sus libros menos
conocidos: La expresion de la emocién en el hombre
y en el animal. Emociones como la empatia, la
compasion, la cooperacién, y el perdon tienen un
enorme potencialidad para unir a los seres humanos
como especie. En resumen y generalizando: las
emociones nos unen y las creencias nos dividen. Este
sentimiento de unidad o integracién es importante
en las organizaciones ya que de faltar, no se podria
lograr el principio fundamental de la gestién, que
consiste en la cooperacion humana o el hacer a través
de oftros.

Cambio organizacional: sistemas de informacién
y emociones

En esta seccién se inicia con algunas ideas propuestas
por Doug Wesley (consultor norteamericano a quien
agradecemos el haber permitido la reproducccion
de algunos documentos que su empresa utiliza como
instrumentos de apoyo en sus trabajos de asesorfa).
Con respecto al cambio, opina —en un documento
llamado “Los 10 grandes mitos sobre la transforma-
cién organizacional”:

El cambio es una situacién constante en las orga-
nizaciones; estos procesos de cambio son graduales
se desarrollan por las personas ubicadas en los ambitos
operativos y no por los grandes “héroes” o “capita-
nes” de la industria. [...] El cambio organizacional
debe ser apoyado con mensajes claros desde los altos
niveles jerarquicos hacia los restantes. La capacita-
cion es una de las herramientas mas Gtiles para lograr
los procesos de cambio, si la gente adquiere nuevos
conocimientos tenderd a aplicarlos en sus organiza-
ciones. [...] Tradicionalmente los gerentes y la admi-
nistraciéon se crearon para facilitar el control de la
organizacién y no el cambio. Los prondsticos em-
pleados en la planeacion también son utilizados para
evitar que sucedan cosas perjudiciales para la orga-
nizacién. Durante los procesos de cambio el control
de personal es una ilusién. [...] Los impulsores del
cambio generalmente juegan con reglas distintas a
aquellos que controlan los procesos dentro de la
organizacion. [...] Las personas no se resisten al
cambio; tan sélo realizan lo que siempre han hecho
siguiendo los patrones marcados como exitosos por
los antiguos lideres del cambio. El ser humano es uno
de los animales mas adaptables a las condiciones que

le impone su medio ambiente. Los individuos a tra-
vés de la organizacion (reglas y funciones) buscan
dar estabilidad a sus vidas. [...]JAlgunos piensan que
no existe nada nuevo en las propuestas de cambio
organizacional. Pero en la era actual de la informa-
cion existen problemas y fendmenos que no existian
en el pasado, por lo tanto la sentencia inicial es una
falsa creencia.

Abrir esta seccién con tales ideas tiene el propé-
sito de mostrar algunas nociones distintas a las pers-
pectivas tradicionales en torno al cambio
organizacional; también permiten destacar algunos
requerimientos distintos para enfrentar el cambio en
las organizaciones. Dentro de estos instrumentos de
cambio se ubican los sistemas de informacion e
inmersos en ellos se encuentran las emociones y
algunos otros elementos caracterizados como soft
dentro de la propuesta de Chekland y Holwell que
a continuacion se sintetiza.

Chekland y Holwell (figura 1) utilizan el término
soft dentro de los sistemas de informacién (sI) para
designar a un enfoque interpretativo en torno a éstos
altimos. Ambos autores, a su vez, basan su propuesta
en las ideas de Sir Geffrey Vickers. Y lo presentan
como una perspectiva antagénica al enfoque funcio-
nal representado por la obra de Herbert Simon. El
punto de divergencia entre ambos enfoques se centra
en torno a la accién humana.

En la busqueda de un entendimiento de los aspec-
tos generales del ser humano, y de la vida
organizacional en particular Vickers (1984) rechaza
de entrada el modelo de comportamiento humano
sustentado en la blisqueda de objetivos por conside-
rarlo muy pobre para ajustarse y reflejar la amplia
variedad de experiencias que integran a la vida
cotidiana. Vickers cambia el sistema de ideas pro-
puesto por Simon, y refuta el modelo cibernético ya
que el controlador, gerente o tomador de decisiones
debe seguir Gnicamente un curso de accién propor-
cionado externamente. También considera que las
normas o criterios por los cuales la mezcla de alter-
nativas a seguir, y que se evaluaran, provienen del
exterior. Por si mismas se generan de manera interna
por la historia previa del propio sistema y de sus
interacciones con el medio ambiente.

Por ultimo, la propuesta de Vickers considera que
la opcién seleccionada de entre las miltiples alter-
nativas disponibles se traduce en una relacién de
mantenimiento del sistema y no en la blasqueda por
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obtener el logro de metas u objetivos. En este mo-
delo, a esta administraciéon de la relacion se le
denomina sistema de apreciacion. Para Vickers la
bisqueda de un objetivo es un caso especial dentro
de la administraciéon de una relacién del sistema.
También opina que el conjunto de normas, mas que
el de objetivos, se sustituye por uno de administra-
cion de relaciones de acuerdo con las normas ge-
neradas en la historia previa del sistema. A continua-
cion en la tabla 1 se sintetizan ambas propuestas.

La visiéon del modelo de Chekland y Holwell, realza
aspectos que han adquirido especial importancia en
el disefio de sistemas de informacién (s). Muestran
que la vena tradicional racionalista en el desarrollo
de los st ha tenido que aceptar sus limitaciones al
tratar de entender y disefiar sistemas que funcionen
como facilitadores o herramientas para el cambio
organizacional; han incorporado elementos cuyo eje
central es el ser humano y su cultura; se cuentan
elementos como el estudio de valores y analisis del
discurso, entre otros.

En suma han tenido que entender como se genera
el conocimiento en las organizaciones, y cémo se
crea el sentido a nivel intersubjetivo. Aqui se pro-
pone que las emociones se integren como una as-
pecto mas que se orienta al estudio de esta parte
humana que habfa sido olvidada en el pasado. No
se requieren grandes modificaciones en las herra-
mientas analiticas propuestas por Chekland y Holwell,
basta con analizar el discurso y prestar una especial
atenciéon a las emociones expresadas en él.

Ademas las emociones pueden explicar algunos de
los problemas no estructurados o situaciones conflic-
tivas cuyo objetivo fundamental no es la optimizacion
sino la interpretacion y el aprendizaje a partir de ellas.
Las emociones abren una posible explicacién a cémo
las personas construyen su mundo; qué permite la
visiobn de una situacién como problematica; como
podrian constituirse en situaciones favorables; como
se materializan en acciones concretas por sujetos par-
ticulares, entre otros cuestionamientos.

Como una aproximacion inicial al entendimiento
de las emociones probablemente el andlisis del dis-
curso (individual y organizacional) puede revelar
fuertes signos de satisfaccién que estan acompariados
de insatisfacciones y frustraciones. Asi, el discurso:
se nos presenta como un encadenamiento infinito de
contradicciones ligadas las unas coti las otras (Pagés
et al., 1979:1). Estas contradicciones indudablemen-

te se encuentran impregnadas por emociones. En este
texto, (1979), en el capitulo denominado como “La
organizacién como sistema de mediacién: TLTX mi
amor” exponen las contradicciones que se encierran
en el discurso organizacional. Al relatar una entre-
vista realizada a Odette, una ejecutiva de 35 afios,
se expone en una tabla (que se reproduce a conti-
nuacion) las principales contradicciones en el discur-
so de la mujer. En esta sintesis se pueden observar
una serie de sentimientos y emociones imbricadas en
el discurso. Se expresa un temor a la pérdida de la
jerarquia, los privilegios y la trayectoria dentro de la
organizacién. También tiene miedo a envejecer. De
cierta forma esta molesta por la situacion de opresion
y los limites que le marcan las normas que rigen a
TLTX. pero, al mismo tiempo, le proporcionan tran-
quilidad y direccién a su vida.

Ahora, cémo se podrian incorporar estos elemen-
tos emocionales a un sistema de informacién. La
respuesta serfa almacenar en un sistema experto las
emociones diarias que experimenta una persona den-
tro de una organizacién. Esto también permitira medir
su desempefio individual y organizacional.?

Conclusiones

A lo largo de este trabajo se han discutido diversos
componentes de la vida organizacional actual; en su
conjunto muestran la complejidad que enfrentan los
individuos en su vida personal y organizacional.
Ambos aspectos no pueden desligarse; es preciso que
se estudien e incorporen como otras de las herra-
mientas que faciliten el cambio organizacional.

El abandono de las viejas practicas por otras nuevas
es la principal evidencia del cambio. Este hecho se
hizo palpable en el estudio realizado por Alvin Toffler
en la otrora compaiiia Bell, que ahora se conoce
como AT&T. También se encontraron elementos ocul-
tos detras de un movimiento de vanguardia, llamado
clandestino y rebelde por Toffler, que se orientaban
de cierta manera hacia una mezcla de emociones.

Las emociones y los sentimientos son parte inte-
gral del cambio organizacional y su participacion es
sustantiva, ya que pueden facilitarlo o dificultarlo.
Por ello, entender qué es una emocién y su origen
en el ser humano permite establecer un primer puente
conceptual en torno a las decisiones y acciones liga-
das a un sistema de informacién organizacional.
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FIGURA 1
El campo de los Si: un modelo pragmatico. Chekland y Holwell (1998:58)
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TABLA 1

TABLA 2

Concepto de organizacion

Concepto de sistemas de In-
formacion

Sistemas de pensamiento

Procesos de investigacion
y de andlisis

Teoria social

Filosofia

La tradicién Hard (Simon)

Un conjunto de entidades
sociales que buscan el lo-
gro de objetivos y metas

Una ayuda para la toma de
decisiones y en la bisque-
da para el logro de objeti-
VoS y metas

Asumen al mundo como un
sistema

Sustentada en pruebas de
hipotesis y elementos cuan-
titativos si es posible

Funcionalista

Positivismo

La Tradicitén Soft (Vickers)

Entidades sociales que per-
siguen la administracion de
relaciones

Una vision interpretativa del
mundo y una creacion de
sentido con respecto a éste
en funcién de una adminis-
fracion de relaciones.

El proceso de andlisis asu-
me que el mundo puede ser
organizado como un sistema
Sustentada en elementos
comprensivos y elementos
cualitativos

Interpretativa

Fenomenclogia

rio romper con algunos de los mitos que en el pasado
gobernaron el orden organizacional que impiden una
transicion y adecuacién rapida hacia los procesos de
cambio, esta Gltima situacion es el nuevo reto al que
se deben enfrentar las organizaciones actuales.

Por dltimo se concluyd dentro de este trabajo que
el disefio de sistemas de informacién, debe integrar
como parte de sus herramientas de andlisis aspectos
de naturaleza humana y de su cultura, como puede
ser el andlisis del discurso organizacional. Para encon-
trar los elementos ulteriores que encierra, como lo
pueden ser las emociones.

Notas

! Finalmente altimo se desea agradecer al Dr. Stephen

Fineman de la Universidad inglesa de Bath por sus docu-
mentos, sus sugerencias y recomendaciones para la elabo-
raciéon de este documento. A Doug Wesley por su apertura
mental y el uso de sus derechos de autor. Y al Dr. Javier
Salazar Resines por impulsarnos a: «encontrar conjunciones
en cosas disjuntass.

Para una explicacién mas amplia ver: Flora Davis, La co-
municacion no verbal, en especial los capitulos 12 y 13.
Se remite al lector a la siguiente direccién electrénica en
donde encontrara mayor informacion a este respecto: http:/
/www.quote.com/home.htm

Creo fuertemente en los grandes prin-  Pero se aplican de manera imperfecta
cipios pero es formidable que los ha-  Pero TLTx busca su interés
yan anunciado

Pero eso redne los intereses de los  Pero TL1x es una gran empresa norte-
individuos americana multinacional, etcétera.

Pero 1LTx se mantiene apartada de
la politica

Pero se podria pensar que pertenece
uno a la it

Pero el dinero gobierno al mundo Pero TL1x no es filantrépica

Pero su poder es tranquilizador Pero es duro

Pero se puede terminar hono- Pero cuando sea mas vieja
rablmente una carrera en un empleo

interesante y bien pagado, me gusta

el cambio
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