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El correo electronico en

las Pymes para la
comunicacion y gestion
del conocimiento

La irrupcion de la Sociedad de la Informacion se debe en gran medida al
desarrollo de los medios de tratamiento de informacién y de comunicacion,
la aldea global es posible a partir de la conexién entre individuos e institu-
ciones. En el apartado tecnoldgico destaca sobremanera la apariciéon del
ordenador personal en los afios 80, y la popularizacién de internet en los 90.
La presente década tiene entre sus principales desafios la adopcién empre-

sarial de planteamientos de negocio electronico y la gestion del conoci-

Angel Luis Meroiio miento. En ambos casos, se han desarrollado tecnologias sofisticadas con
SS;;’SZWMO de dichas finalidades. Sin embargo, el correo electrénico puede desempefiar un
ngﬁ;;zsadén Empresas y importante papel en estos ambitos, especialmente en las pymes. No obs-
Universidad de Murcia tante, su uso inapropiado puede ocasionar importantes pérdidas de produc-
(=] tividad e incluso en la imagen y en la seguridad de la empresa.

angelmer@um.es . . . .
Este trabajo pretende reflexionar sobre el uso empresarial del email. La tra-

dicién investigadora ha tenido como objetivo conocer los factores que con-
ducen a la implantacion y difusion del email en las organizaciones (Romm
y Pliskin, 1999). Las primeras preocupaciones se centraban en los factores

RESUMEN DEL ARTIiCULO

Aun existiendo tecnologias mas sofisticadas, el email resulta una tecnologia esencial para el funcionamiento
de las empresas, especialmente en las numerosas pymes donde es el tnico medio disponible de comunica-
cion electrénica. Su facilidad y versatilidad explican su uso tan extendido, pero a la vez lo convierte en una
herramienta que precisa de una politica de uso para potenciar sus beneficios. Dicha politica comprenderia
regular sus usos profesionales, el cumplimiento de la legislaciéon y su empleo como herramienta de gestion
del conocimiento.

EXECUTIVE SUMMARY

Email is an essential technology for businesses, especially for SMEs for which email is often the only mean
of electronic communication available. Widespread use of email is due to its easiness and versatility.
Though, these features demand a policy of use to take full advantage of its benefits. Such email policy of
use should include regulation over its professional use, legal compliance and its use as a knowledge man-
agement tool.
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EL CORREO ELECTRONICO EN LAS PYMES PARA LA COMUNICACION Y GESTION

DEL CONOCIMIENTO

El bajo coste,
facilidad de uso
y amplia
difusion
convierten al
correo
electronico en
herramienta
fundamental de

la comunicacion

tecnoldgicos tratando de conseguir una tecnologia amistosa, accesible, fia-
ble y flexible. Una vez conseguida, la atencién se centro en las variables no
tecnoldgicas. Una contribucion con especial relevancia es la Teoria de la
Riqueza formulada por Daft y Lengel (1986) que analiza y clasifica el
empleo de una serie de medios de comunicacion segun su "riqueza". La
riqueza se refiere a la habilidad del medio para transmitir informaciéon que
pueda cambiar el entendimiento, superar diferentes marcos conceptuales
de referencia o clarificar cuestiones ambiguas de manera adecuada desde
la perspectiva del tiempo. El correo electronico se encuadra dentro de los
medios mas pobres (Zmud et al., 1990); los primeros lugares los ocupan las
comunicaciones personales y los de transmision de voz. Sin embargo, exis-
te cierta controversia ya que otros autores situan al email como medio de
comunicacion rico (Lee, 1994), puesto que la riqueza de un medio no es
una propiedad inherente sino que es una propiedad emergente de la inte-
raccion del medio con su contexto organizacional. En este trabajo adopta-
mos esta postura. La idoneidad y rentabilidad del empleo de una herra-
mienta tan difundida y versatil como el email depende de los planteamien-
tos intencionados que hagan las empresas, es decir, de sus politicas de
empleo del email.

Para comprender las posibilidades del email, en primer lugar se ofreceran
datos sobre su uso. Posteriormente, se analizan genéricamente los benefi-
cios del email y también sus inconvenientes. La consideracion de dos con-
textos concretos de uso como son la comunicacion y la gestion del conoci-
miento, permite delimitar el verdadero papel que el email puede desempe-
far en los resultados de la empresa.

Presencia empresarial del email

Las posibilidades técnicas del email explican su facilidad y extenso uso. El
email se ha convertido en una herramienta muy presente en las empresas
y también en un medio muy apreciado por los empleados. Segun datos de
la encuesta realizada por Harris Interactive durante 2003 sobre tecnologias
en el trabajo, el email es la tecnologia favorita seguida del teléfono movil,
los portatiles, el teléfono, el procesador de textos, la hoja de calculo, el fax
y otros.

La "Encuesta de uso de tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC)
y comercio electronico”, realizada por el INE, ofrece para 2003 informacion
sobre el uso de las principales tecnologias relacionadas con Internet.
Teniendo en cuenta que considera las empresas con un minimo de 10
empleados, practicamente todas se encuentran informatizadas (96,5%).
Centrandonos en el uso de tecnologias de comunicacion electrénica, en la
Figura 1 se muestra esta informaciéon desagregada por tamafos. El email
es la herramienta mas extendida, un 83,7% de las empresas disponen de
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correo corporativo. El uso del resto de tecnologias es mas limitado, un

PALABRAS CLAVE
45,5% dispone de sitio web; siendo todavia inferior la disponibilidad de una email, tecnologias
herramienta de comunicacién interna como es intranet (un 32,6%), y la colaborativas, gestion

extension de intranet a agentes externos de la empresa, sélo un 16,9% del conocimiento,

cuenta con extranet que, sin embargo, supone la tasa de variacion mas P

importante: un 38,1% mas respecto a cifras de 2002. Particularmente en el KEY WORDS

uso de estas tecnologias es donde las diferencias crecen segun la dimen- email, colaboration
sion de las empresas. Todo este razonamiento se acentua si se consideran Li‘;'w;'gs;es'

las microempresas, aquellas que cuentan con 1 a 9 empleados, las cuales management, SME
representan el 94% de las empresas y casi la mitad de los empleados por
cuenta ajena. Segun el informe de red.es "La microempresa espafiola en la
Sociedad de la Informacién 2004", el 61% de las microempresas cuentan
con conexion a Internet, el 39,5% disponen de correo electronico y un 18%

tiene sitio web.

Tecnologias colaborativas en las organizaciones
Para valorar los beneficios y problemas del email es preciso referirnos en
primera instancia al andlisis de las tecnologias colaborativas que es donde
se encuadran. Son varias las denominaciones empleadas para hacer refe-
rencia a las tecnologias de la informacion v Figyra |1
comunicacion que permiten la colaboracion: Tecnololgfas de negocio electrénico en las empresas

. . espafiolas segin tamafio. 2003. Porcentaje.
groupware, comunicaciones basadas en el orde-
nador, sistemas de apoyo a grupos y mas Total De 10249 De 502249 M De 250 y més
recientemente sistemas de gestion del conoci-
miento. De hecho la emergencia de la Gestion
del Conocimiento se debe en gran medida al
desarrollo de estas tecnologias.
Con el fin de mejorar el conocimiento de estas
herramientas y decidir sobre su empleo, en la
Tabla 1 presentamos una clasificacién de tecno-
logias colaborativas compuesta por dos catego-
rias: sistemas orientados a facilitar el intercam-
bio de informacion o "sistemas de comunicacién
electronicos" y sistemas que estructuran y cana-
lizan el trabajo en grupo tanto en los procesos de
trabajo como en las decisiones o "sistemas de

trabajo en grupo". La finalidad de los primeroses 0 20 40 60 80 100
facilitar la relacion entre individuos o institucio-

Fuente: elaboracién propia a partir de datos de la encuesta de TIC y comercio
electrénico.

nes, por ejemplo, entre empleados o con clien-
tes; en el caso de los segundos, la finalidad es la integracion de la infor-
macioén en procesos de trabajo previamente definidos, como pueden ser los
flujos de trabajos automatizados.
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A diferencia de las tecnologias clasicas que parten de la automatizacién de
procesos de negocio e incluso de los sistemas de trabajo en grupo, los sis-
temas de comunicacién electronicos, donde se incluye el email, afectan a
los procesos de comunicacion, por tanto, su éxito depende en gran medi-
da del interés de los usuarios en compartir su informacién o conocimiento,
y del nivel de explotacion de las posibilidades que ofrecen estas tecnologi-
as. La flexibilidad de las tecnologias colaborativas propicia que sea el grupo
en Uultima instancia quien defina su uso. Por esta razén, se puede pensar
que dentro de los propios SCE se produzcan usos puramente relacionados
con el intercambio de informacion y otros mas dirigidos a apoyar el trabajo
del grupo en el sentido de procesos o toma de decision conjunta. Asi, se
produce cierta permeabilidad en la ubicacion de estos sistemas.

Tabla |. Clasificacion de tecnologias colaborativas

SISTEMAS DE COMUNICACION
ELECTRONICOS (SCE)

SISTEMAS DE TRABAJO
EN GRuPO (STG)

Foros de discusidn
Repositorios
Pdginas amarillas de expertos

Concepto Permiten intercambio de informacién, El trabajo se realiza a través del sistema
documentos, opiniones, etc.
Son herramientas de apoyo.

Finalidad Relacién Integracion

Aplicaciones Correo electrénico Workflow

Gestién proyectos
Bases de datos compartidas
Toma de decisién en Grupo

Elaboracién propia.

La explicacion a este fendmeno se puede encontrar en el modelo estructu-
racional de la tecnologia. Frente al imperativo tecnoldgico que presupone
comportamientos y resultados previsibles derivados de la tecnologia, emer-
ge el modelo estructuracional. La Tecnologia se construye socialmente por
actores a través de los diferentes significados que le dan y las variadas
caracteristicas que enfatizan y usan. Sin embargo, una vez desarrollada y
desplegada, la tecnologia tiende a institucionalizarse, perdiendo su cone-
xién con los agentes humanos que la construyeron o le dieron significado,
y aparece como parte de las propiedades objetivas y estructurales de la
organizacion.

Beneficios del uso del email y superacion de sus
problemas en las organizaciones

Dentro de las tecnologias colaborativas, y mas concretamente dentro de
los sistemas de comunicacion electrénicos, el correo electrénico ocupa un
lugar primordial fundamentalmente por su bajo coste, amplia difusion (clien-
tes, proveedores, publico, empresas, etc.), facilidad de uso, diversidad de
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usos (envio de archivos, agenda, busqueda, etc.) permitiendo la comuni-
cacion asincrona y la sincronizada, en diferentes lugares pero también en
el mismo lugar. Ademas de sus caracteristicas técnicas por la reduccion de
informacion contextual y social, en principio permite una mayor desinhibi-
cion y franqueza consiguiendo una democratizacion de las comunicacio-
nes.

Por las razones apuntadas, el email es la herramienta preferida de comu-
nicacion organizacional interna y externa. Al carecer apenas de estructura,
su implantacién es inmediata y resulta facil de usar; sin embargo, es impor-
tante prever los resultados negativos que se pueden derivar, fundamental-
mente la sobrecarga de informacién. También son importantes la desper-
sonalizacién de las relaciones y los problemas de seguridad por espionaje
o sabotajes. Cada dia son mas importantes los usos ajenos al profesional
que esta llevando a muchas empresas a regular, e incluso intervenir su
empleo. De los usos no profesionales destacan: circulacién de mensajes,

archivos, chistes, etc. de contenido sexual o racial que ocasionan impor-
tantes pérdidas de productividad, pero que ademas pueden conducir a
denuncias y despidos (Mitchell y Jones, 2002). Ante los problemas que
pueden ocasionar un empleo incontrolado del email, algunas empresas
estan comenzando a implantar politicas para el uso de internet y del email
en el trabajo (Flynn, 2003). Se trata del establecimiento de una serie de
principios que regulan los usos de estas tecnologias y que los empleados
firman, de forma que aceptan las consecuencias derivadas de su incumpli-
miento. En la Tabla 2 se muestran algunos aspectos que deben incluirse:

Ademas de las pautas para conseguir un empleo mas productivo a nivel
general, se reflexionara en los siguientes apartados de los beneficios del
email en dos contextos concretos: como herramienta de comunicacion
externa y como herramienta de gestién del conocimiento.

Email como instrumento de comunicacion electrénica

El planteamiento de negocio en Internet depende en gran medida de la tec-
nologia empleada existiendo diferentes niveles de adopcién de negocio
electronico. El primer nivel seria la conexion a internet y el uso del correo
electronico para comunicaciones internas y externas. Esta modalidad es la
presencia minima e incluye la navegacion por internet para la busqueda de
informacion o para la realizacién de compras; también la posibilidad de par-
ticipar en listas de distribucion, foros, grupos de noticias, comunidades, etc.
Los siguientes niveles parten de la existencia de un sitio web que puede
simplemente ofrecer informacién electrénica o ir mas allda automatizando
procesos de trabajo, tanto externos como internos.

Segun los datos mostrados al principio, un 40% de las empresas de entre
10 y 49 empleados cuenta con conexién a Internet y correo electrénico pero
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Tabla |. Politica de uso del email

ELEMENTOS DESCRIPCION

Propiedad de la informacidn Aceptacion que la informacion transmitida, recibida o archivada

en el sistema informdtico pertenece a la empresa.

Uso profesional

Regulacién de los usos personales y comunicaciones discriminatorias

Informacién confidencial

Pautas para el envio de informacién confidencial

Composicién de mensajes

Consejos sobre estilo, estructura, inclusién de pies de mensajes...

Valor legal

Reglas de almacenamiento de informacién con valor legal

Envios a mdltiples destinatarios Uso de los mensajes con varios destinatarios para evitar mensajes

no deseados

Recepcién de mensajes

Precaucién en la recepcidon de mensajes con ficheros adjuntos
por motivos de seguridad

Respuestas

Reglas para atender y encaminar los correos recibidos directamente
o a través del sitio Web

Elaboracién propia.

no con sitio web. Por tanto, en dos de cada cinco empresas el email es el
medio esencial para comunicarse por la red. En el caso de las microem-
presas, un 21,5% dispone de email pero no de sitio web y otro 21,5% cuen-
ta con conexion a Internet sin email, situacion facilmente subsanable por la
existencia de correos gratis a través de internet (webmail). Asi, un 43% de
las microempresa encuentra en el email su principal herramienta de comu-
nicacion electronica.

Con relacion al uso externo del email es indispensable referirse al envio
masivo de correos como herramienta de comunicacion comercial. Las
enormes posibilidades en cuanto a rapidez y coste han inundado los buzo-
nes de los internautas. De hecho, segun sefialaba la "Encuesta de tecno-
logias de la informacion en los hogares", en el 2003 un 54,5% de los usua-
rios recibié correos no solicitados o no deseados. A este respecto existen
fundamentalmente dos cuestiones legales que las empresas deben aten-
der. La Ley 34/2002, de 11 de julio de Servicios de la Sociedad de la
Informacion y de Comercio Electrénico inicialmente prohibia las comunica-
ciones comerciales electrénicas que no contaran con el consentimiento
expreso del destinatario. Finalmente, ante las protestas generadas, la Ley
32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones permite las
citadas comunicaciones "cuando exista una relacion contractual previa". La
segunda disposicion que deben considerar las empresas es la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal. Los ficheros con informacion de sus clientes deben notificarse a
la Agencia de Proteccion de Datos por cuanto estén almacenados en fiche-
ros que contienen datos de caracter personal susceptibles de tratamiento
informatico.
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Email como herramienta de gestion del conocimiento

Si en el contexto de las relaciones comerciales el papel de las tecnologias
se centra en la transmision de informacion explicita, en el caso de la ges-
tién del conocimiento el protagonismo lo tiene la identificacion, almacena-
miento y distribucion de informacion tanto de caracter explicito como sobre
todo tacito.

Existen numerosos instrumentos informaticos empleados para la gestion
del conocimiento, algunos desarrollados expresamente (agentes inteligen-
tes, foros, etc.) y otros existentes previamente (mineria de datos, workflow,
etc.). Las herramientas colaborativas tienen una gran importancia, por
cuanto ayudan a los grupos en el intercambio de informacion y en la reali-
zacion de su trabajo. Sin embargo, el conocimiento no circularé necesaria-
mente libre por la organizacion por el hecho de existir una tecnologia que
lo permita. La tecnologia groupware no cambia los patrones de comparti-
cion de informacién y de comunicacién (Vandenbosch y Ginzberg, 1997).
Por tanto, para conseguir un uso productivo de las inversiones en tecnolo-
gias en el contexto de la gestién del conocimiento se debe considerar su
finalidad. A este respecto, existen tres tipos de destinatarios: comunicacion
informal, comunidades de practicas o grupos de trabajo. En todos los casos

pueden ser empleadas tecnologias para la
Figura 2

] ] Resultados derivados del uso del e-mail.
do no existe cierto desarrollo de grupo como es  Porcentaje.

gestiéon del conocimiento. Sin embargo, cuan-

el caso de la comunicacion informal, en la
Reduccion de costes

practica su uso se reduce al mero intercambio

Reduccion de tiempo

de informacién, normalmente anuncios de la

organizacién a sus empleados, independiente- | Celebracion de menos reuniones

mente de la sofisticacion tecnolégica de la \ Mejor conocimiento del funcionamientoy lamarcha de laempresa
herramienta. Solo en el caso que existan cier- ‘ Compartir informacién

tas afinidades y preocupacién por compartir y

‘ Relacién mas estrecha con los compaiieros

aprender (comunidades de practicas) o que el
ayor consideracion de ideas a través de sugerencias
trabajo deb lizad las t |Mayor consideracién de o de sugerend
rabajo deba ser realizado en grupo, las tecno-
. ‘ Mayor influencia del personal en las decisiones
logias son el canal adecuado para soportar el ‘ ‘ ‘
intercambio de informacion y conocimiento. 0 | 5 3 . . . ;
El email es una herramienta colaborativa que

aun cuando no esta disefiado expresamente Fueniestterenoy Sabarer (2005
para la gestion del conocimiento, en la practica, es la tecnologia mas
empleada. Segun los datos expuestos al principio, un 53,2% de las empre-
sas entre 10 y 49 empleados dispone de email pero no de una Intranet.
Merofio y Sabater (2003) han analizado los resultados derivados del uso
del email en empresas pertenecientes al sector informatico (Figura 2). En
un primer andlisis destaca como consecuencia principal las mejoras en efi-

ciencia por la reduccion de "tiempo" y "costes" y a la "posibilidad de com-
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Aunque no estd
disefiado para
ello, el correo se
utiliza para la
gestion del

conocimiento

partir informacion". En el otro extremo se observa que no se produce una
participacion importante de los empleados en la toma de decisiones -ape-
nas les sirve para influir y en escasa medida sus ideas son ni siquiera con-
sideradas-, tampoco provoca una relaciéon mas estrecha con los compafie-
ros. Por tanto, cabe deducir que el uso del email se relaciona mas con el
intercambio de informacién propiamente que de conocimiento.

Un analisis mas profundo, consistente en agrupar estadisticamente las res-
puestas a través de un analisis factorial, detecté dos tipos de usos que las
empresas dan al email:

a) Herramienta de comunicacion. Se persigue la transmision de informa-
cién a través del email consiguiéndose un mejor conocimiento de la empre-
sa, fundamentalmente con el propdsito de reducir costes y tiempo.

b) Herramienta de gestion del conocimiento. El rasgo fundamental de este
uso radica en la celebracion de menos reuniones, el email se emplea para
compartir informacién que conlleva una mayor consideracion de las ideas
de empleados y que tiene como consecuencia una mayor influencia del
personal en las decisiones.

Atendiendo a los usos del email segun las caracteristicas de las empresas
se encontré un empleo significativamente mayor del email como herramien-
ta de gestion del conocimiento (es decir, unas mayores puntuaciones en los
usos del email mas relacionados con la gestion del conocimiento) en las
empresas de mayor tamafio: pequefias y medianas frente a microempresas;
en las pertenecientes a subsectores mas intensivos en conocimiento:
empresas dedicadas al software frente a las centradas en el hardware; y en
las mas desarrolladas tecnolégicamente, incluyendo las que disponian
herramientas especificas de gestién del conocimiento. Sin embargo, no
existian diferencias en cuanto a su uso como herramienta de comunicacion,
a excepcion de un uso superior también en las empresas de software. Asi,
a partir de los resultados del estudio, es posible identificar un uso basico del
email como herramienta de mero intercambio de informacion que resulta
independiente del tamafio. Adicionalmente, algunas empresas mas orienta-
das a la gestién del conocimiento, por necesidades del sector y por vocacion
propia, emplean el email junto a otras tecnologias especificas para inter-
cambiar conocimiento y canalizar la participacion de sus empleados.

Conclusiones

Aun existiendo tecnologias mas sofisticadas, el email resulta una tecnolo-
gia esencial para el funcionamiento de las empresas, especialmente en las
numerosas pymes donde es el unico medio disponible de comunicacién
electronica. Su facilidad y versatilidad explican su uso tan extendido, pero
a la vez lo convierte en una herramienta que precisa de una politica de uso
para potenciar sus beneficios. Segun el modelo estructuracional, la tecno-
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logia se construye socialmente por actores segun los significados que le
deny las caracteristicas que enfaticen y usen. Con el paso del tiempo tien-
de a institucionalizarse pasando a formar parte de la estructura de la
empresa. El uso del email encaja perfectamente en esta descripcion. Asi,
se recomienda incidir en los siguientes aspectos para obtener un uso pro-
vechoso del email:

-desarrollo de politicas de empleo del email en la empresa que cubra ele-
mentos como la propiedad de la informacion, su uso profesional, el valor
legal, entre otros

-cumplimiento de la legislacion en las comunicaciones comerciales

-uso como herramienta de gestion del conocimiento en aquellas empresas
que no disponen de otros medios, 0 como preparacion para la implantacion
de sistemas mas complejos

Observando estas recomendaciones, se explicaria que aun cuando es un
medio potencialmente menos "rico" que otros en la practica sea preferido,
y empleado eficazmente en muchas empresas.
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