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Resumen

Se analizan los cambios producidos en los medios de transmisién de informacion en el interior y desde/hacia el exterior
de las empresas espafiolas. Partiendo de datos de un estudio empirico longitudinal con diez afios de diferencia en 1.089
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empresas espafolas (606 en 2002 y 483 en 2012), se analizan los tipos de informacidn transmitida, asi como los medios de
comunicacion empleados. Se ha investigado especialmente si se estan utilizando mas los medios electrénicos con respecto
a los sistemas clasicos como las reuniones personales o el teléfono. Se observa un incremento considerable en el empleo
de medios electronicos aunque, contrariamente a lo que cabria esperar, se ha incrementado también el empleo de medios
personales.
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Comunicacidn organizativa externa, Comunicacidn organizativa interna, Medios tradicionales, Medios digitales, Estudio lon-
gitudinal.

Title: Longitudinal study of the forms of information exchange in Spanish companies

Abstract

The changes that have occurred in the use of digital media in the internal and external organizational communication of
Spanish companies are analyzed. Through a longitudinal empirical study of 1.089 Spanish companies (606 in 2002 and 483
in 2012), it explores the types of information distributed inside and outside companies, as well as the media used. There is
a special focus on whether more electronic media is used or more classic forms such as meetings in person or telephone
contact. The study observed a considerable increase in the use of electronic means but, contrary to what might be expected,

it also reveals an increased use of in-person modes of communication.
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1. Introduccién

La investigacion sobre los flujos de informacion a nivel di-
rectivo y organizativo es un tema central en el estudio de
los sistemas de informacion (Ngwenyama; Lee, 1997). La
informacién es un recurso que adquiere mas importancia
a medida que una empresa se hace mdas compleja, y un
buen sistema de informacion —en el que ademas de la pro-
pia informacion y sus tecnologias (Tl) se tengan en cuenta
sus usuarios- es un factor que favorece su éxito y capacidad
competitiva. Haciendo uso de las Tl las empresas pueden
disponer de sistemas de informacion estratégicos que les
permiten conseguir ventajas competitivas (Porter; Millar,
1985) en un entorno turbulento y dindmico.

Desde la perspectiva de recursos (Barney, 1991), se ha se-
falado que la combinacién adecuada de recursos tecnolé-
gicos, organizativos y de relacidn con el entorno es la base
del desarrollo de capacidades de informacién (Barua et al.,
2004) necesarias para competir en el entorno actual. Ade-
mas es necesario un aprendizaje y ajuste organizativo antes
de que las empresas saquen todo el partido a las inversiones
en tecnologias de la informacion (TI) (Chen, 2012). Y es que
no es sélo la disponibilidad de informacion lo que importa,
sino como la empresa gestiona las Tl de forma integrada y
dispone de procesos unificados de comunicacién interna, lo
que lleva a mejorar la gestion del conocimiento y el desarro-
llo de habilidades de los empleados (Jiménez-Castillo; San-
chez-Pérez, 2013). La necesidad de alineamiento entre las

Tly el negocio es de hecho la principal preocupacién actual
de los directivos, como ha puesto de manifiesto un reciente
estudio en una muestra internacional (Luftman et al., 2012).

Se ha demostrado una mayor satisfaccién por parte de los
directivos en el caso del uso del teléfono, la videoconferen-
cia y la comunicacidén cara a cara, respecto al uso del co-
rreo electrénico, la mensajeria instantdanea u otros medios
menos ricos (Dehkordi; Yonekura; Khansefid, 2012). Ello se
debe a que los primeros permiten transmitir mas informa-
cién, no solo texto, sino también informacidn con un mayor
contenido social, por ejemplo, los gestos de las personas, y
facilitan la retroalimentacién. Sin embargo hay llamadas de
atencidn para que se investigue mas sobre el tema (Winger,
2005) y es que, a pesar de las afirmaciones de cierta biblio-
grafia sobre la tendencia al uso de medios electrdnicos, se
necesitan evidencias que confirmen su utilizacién por parte
de las empresas, particularmente en Espafia. También re-
cientemente se ha sefialado la necesidad de mas estudios
histéricos sobre sistemas de informacion (Mitev; De-Vau-
jany, 2012).

Todo ello conduce a la idea de hacer estudios longitudinales
de la evolucidn de estos sistemas, con un sentido histérico y
en contextos concretos. Este trabajo contribuye a este deba-
te aportando evidencia empirica sobre la gestion de la infor-
macion en las empresas, los tipos de informacion (interna,
externa y corporativa), sus usuarios (internos y externos) y
los medios de transmisidn utilizados.
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2. Canales tecnologicos y comunicacion
electronica

Se puede distinguir entre comunicacion interna o externa
y entre comunicacion vertical u horizontal. Los principales
métodos para la difusion de la informacidn son los canales
escritos y los verbales, que pueden basarse o no en el uso
de tecnologia. Los escritos se utilizan cuando existe distan-
cia fisica, ambiental o jerarquica entre emisor y destinatario,
o bien por la trascendencia del asunto tratado para que los
documentos se puedan guardar. En los verbales se incluye
la orden verbal, la entrevista y las reuniones, entre otros, y
en ellos merece atencién especial la comunicacidn informal,
que se refiere a la comunicacién transversal, incluyendo los
rumores.

Conviven medios tradicionales y tecno-
légicos, y no existe evidencia empirica
del peso especifico de cada uno

Tanto los canales escritos como los verbales se estan basan-
do cada vez mas en tecnologia electrdnica (Fulk; Desanctis,
1995), y ha sido estudiada principalmente por la teoria de la
riqueza de la informacién o del medio (Daft; Lengel, 1986)
y la teoria social critica (Ngwenyama; Lee, 1997). La teoria
de la riqueza de la informacidn o del medio establece que
para elegir un medio de comunicacion los individuos tienen
en cuenta sus necesidades de informacion y la riqueza del
medio en cuanto a permitir interactividad y posibilidad de
transmitir informacién personal, por ejemplo, gestos. De
esta forma, los directivos preferiran medios mas ricos, como
la comunicacidn cara a cara, para tareas con un alto grado
de incertidumbre y de ambigliedad, como, por ejemplo, la
resolucion de un conflicto. La teoria social critica no se cen-
tra Unicamente en las caracteristicas del medio, sino que
indica que hay que incorporar el contexto social e institu-
cional a la explicacion de la eleccién del medio, resaltando
la importancia de las fases de produccion y recepcion en el
proceso de comunicacidn. Indica cémo los individuos con-

textualizan los mensajes en funcién del ambito institucional
en el que se encuentren y, como actores organizativos, for-
mulan y reformulan sus comunicaciones en funcion de los
objetivos que persigan en sus acciones.

Segun el grado de interaccion se pueden distinguir dos
modalidades de comunicacion electronica (McGrath; Ho-
llingshead, 1994): sincrona (didlogo simultaneo en tiempo
real) y asincrona (didlogo discontinuo a lo largo de cierto
periodo tiempo). La comunicacién digital permite realizar
un intercambio mas eficiente y ofrece nuevas posibilidades
de interaccién, eliminando o reduciendo las limitaciones es-
paciales, temporales y sociales, ya que conecta a usuarios
ubicados en distintas localizaciones. Los medios electréni-
cos aportan a la comunicacién tradicional nuevas ocasiones
para comunicar, un contacto mas inmediato, retornos mas
rapidos y ricos (retroalimentacidn) y aumentan las posibili-
dades de interactividad. Contribuyen asimismo a poner a la
organizacién mas disponible facilitando nuevas formas de
relacidn con sus stakeholders (personas relacionadas o in-
teresadas).

Existe una gran diversidad de medios digitales para la comu-
nicacion entre personas, organizaciones o equipos. El mas
empleado y estudiado es el correo electrénico (por ejem-
plo Markus, 1994; Lee, 1994), al que recientemente se de-
ben afiadir las aplicaciones web 2.0 como blogs, wikis, etc.
(Huang; Baptista; Galliers, 2013).

El hecho de que unos individuos prefieran unos medios res-
pecto a otros ha dado lugar a una teoria contingencial (o
sea, dependiendo de la situacién) de la eleccién que propo-
ne diversos factores contextuales que afectan a la decision,
como la proximidad de los individuos con los que se quiera
comunicar, la urgencia y la presién del tiempo, entre otras
(George; Carlson; Valacich, 2013).

Los directivos deben determinar los medios de comunica-
cién que son mas adecuados para cada situacion. Si se elige
un medio poco adecuado, en términos de la ya mencionada
riqueza del medio, por ejemplo, debido a que la situacion
es compleja y existe un alto grado de incertidumbre, esto
tendra un efecto negativo en las decisiones de gestion, ya

2002 2012
. . U de Mann- Wde z Sig. asintot. Diferencia
Media | DeSViacion | o ... | Desviacion | whitney | Wilcoxon (bilateral)
tipica tipica
o ”
% informacién del 40,00 29,46 42,78 24,34 1339835 | 317.9045 | -2,409 0,016 2,79
exterior
De proveedores 6,30 6,35 6,37 2,95 136.540,0 320.461,0 -1,915 0,056
22;“60"05 de comunica- 3,14 3,03 3,54 2,66 1288240 | 3127450 | -3,430 0,001 0,40
De clientes 6,96 575 7,32 3,02 131.167,5 | 3150885 | -3,010 0,003 0,37
De formacién 3,22 2,99 3,89 2,66 1235285 | 307.449,5 | -4,469 0,000 0,68
De bancos 5,14 522 5,55 2,86 1309860 | 314.907,0 | -2,996 0,003 0,40
De administracién pablica | 3,58 3,50 4,83 2,84 108.169,0 | 292.090,0 | -7,450 0,000 1,26
De asesores externos 3,57 3,64 4,52 2,91 116.552,0 300.473,0 -5,824 0,000 0,95
Eeif;‘presas del grupo o 4,64 4,70 5,25 3,02 1293555 | 313.2765 | -3314 0,001 0,60
De otros 0,78 2,02 1,54 2,59 106.993,50 | 290.914,5 | -8731 0,000 0,76

Tabla 1. Informacién proveniente del exterior de la empresa

300 El profesional de la informacion, 2013, julio-agosto, v. 22, n. 4. ISSN: 1386-6710



Estudio longitudinal de las formas de intercambio de informacién en las empresas espafiolas

2002 2012

— — U de Mann- W de z Sig. asintot. Diferencia

Media | Desviacion | i | Desviacion | whitney Wilcoxon (bilateral)
tipica tipica

o P
% informacién haciael |, , 27,86 40,60 24,55 1182995 | 3022205 | -5465 0,000 7,59
exterior
A proveedores 5,01 4,94 5,85 3,18 123.287,0 307.208,0 -4,500 0,000 0,84
A medios de comuni- 3,71 2,42 3,05 2,73 1155105 | 2323965 | -6,050 0,000 -0,66
cacion
A clientes 8,44 5,19 7,64 3,12 1426955 | 2595815 | -0,737 0,461
A formacion 3,76 1,65 2,78 2,40 107.854,5 | 2247405 | -7,563 0,000 -0,97
Abancos 5,94 3,51 5,57 3,06 1383045 | 2551905 | -1,568 0,117
A administracion publica 5,97 5,18 5,47 3,20 143.928,0 260.814,0 -0,472 0,637
A asesores externos 4,43 2,67 3,84 4,49 1236890 | 2405750 | -4,437 0,000 0,58
SAei;T;;r)resas delgrupoo | 5 s 3,92 4,60 4,44 118281,5 | 2351675 | -5475 0,000 -1,03
Aotros 2,75 1,24 135 2,41 48.360,5 165.246,5 | -20,041 0,000 1,40

Tabla 2. Informacién enviada al exterior de la empresa

gue estaran basadas en informacion inexacta. Por tanto, el
estudio de los determinantes de la eleccion del medio y sus
efectos, es clave para mejorar la eficacia de las comunicacio-
nes en la empresa. En este contexto se encuadra el modelo
contingencial de Daft y Lengel (1986), disefiado para ayudar
a los directivos a elegir los medios de comunicacién de for-
ma sistematica y eficaz segun la riqueza de la informacion
y la complejidad del problema/situacion de la que se trate.
Seguln este modelo la comunicacion cara a cara es la mas
rica ya que proporciona retroalimentacién inmediata, ade-
mas de permitir la observacién de multiples elementos de
la comunicacién como el lenguaje corporal y el tono de voz.

Actualmente en el dmbito de la comunicacién organizativa
conviven medios tradicionales y medios tecnoldgicos de for-
ma simultanea y no existe evidencia empirica que determine
el peso especifico de cada uno de los medios utilizados ni si
los flujos de informacién/necesidades de intercambio de in-
formacion/comunicacion han cambiado en los Ultimos afios.

3. Metodologia

Con el objetivo de comprobar empiricamente la evolucidon
en el uso de medios de comunicacién tradicionales o tecno-
légicos se disefid un estudio en dos etapas basado en dos
encuestas a empresas espafiolas, en 2002 y en 2012. El cues-
tionario recogia el nivel de digitalizacion, los medios de comu-
nicacién y las capacidades informativas de las empresas y fue
sometido a diversos pre-tests. Para evitar la falta de respuesta
se disefd un cuestionario no excesivamente largo, se contac-

6 telefénicamente con las empresas previamente al envio, y
se garantizo la confidencialidad de las respuestas.

Las dos encuestas fueron enviadas y recibidas por correo
postal y/o fax y/o correo electrénico, con similar cuestiona-
rio y poblacién, empresas espafiolas, y se utilizd un muestreo
aleatorio simple sin reposicion, con numeros aleatorios. Las
empresas se seleccionaron del listado de Fomento de la Pro-
duccion de 2002 y del mismo listado actualizado de 2011.
http://www.fomentodigital.com

La seleccidon se realizé generando numeros aleatorios en
ambos casos, por lo que solamente algunas empresas coin-
ciden. Las muestras obtenidas no incluyen por tanto a las
mismas empresas, sin embargo, ambas provienen de la
misma poblacidon (Fomento de la Produccién). Ademas las
caracteristicas de ambas muestras son similares en ambos
estudios. Tras depurar los cuestionarios recibidos, eliminan-
do inconsistencias y casos atipicos, se obtuvo una muestra
final de 606 empresas en 2002 y 483 en 2012. El 75,1% de
las empresas en 2002, y el 56,5% en 2012, eran pymes.

4. Analisis de resultados

Tras analizar las dos muestras para todas las variables y
aplicar el test de Kolmogorov-Smirnov se encontrd que las
variables no seguian una distribucién normal. Por tanto, no
se cumplian los estrictos supuestos de normalidad multiva-
riante para poder aplicar analisis multivariante, por ejemplo
el analisis discriminante (Hair et al., 1999). Sin embargo, si

2002 2012
— . U de Mann- W de z Sig. asintot. Diferencia
Media | DesViacion | o\ dia | Desviacion | whitney Wilcoxon (bilateral)
tipica tipica
% informacion de directivos | 36,24 22,97 35,52 17,99 1449135 | 2617995 | -0279 0,780
~ >
% informacién de mandos | 5, o, 17,79 35,20 13,74 1245425 | 3084635 | -4269 0,000 3,93
medios
Oh i 14 ia-
j’o'rlzormam" de trabaja 26,45 21,83 29,26 19,07 1292395 | 313.160,5 | -3,337 0,001 2,81
Tl organizacién mas plana 0,69 0,46 0,63 0,48 137.185,0 254.071,0 -2,176 0,030 -0,06

Tabla 3. Uso de la informacidon en la empresa y estructura organizativa

El profesional de la informacion, 2013, julio-agosto, v. 22, n. 4. ISSN: 1386-6710 301



http://www.fomentodigital.com

Francisco-José Martinez-Lopez, Antonio Padilla-Meléndez, Ana-Rosa

Del-Aguila-Obra y Mercedes Garcia-Ordaz

2002 2012 o
Interior Media | Desviacion | o . | Desviacién UV‘\jliiT:er;/n- W de Wilcoxon z S;gh::::;?; ‘| Diferencia
tipica tipica

Por escrito papel 19,76 21,40 11,73 12,26 117.542,5 234.428,5 -5,660 0,000 -8,03
Oralmente reuniones | 20,65 22,51 15,02 14,17 136.127,5 253.013,5 -2,008 0,045 -5,63
Teléfono 13,06 12,82 13,61 10,38 134.921,0 318.842,0 -2,255 0,024 0,55
Correo electrénico 17,21 20,09 32,95 19,92 74.729,5 258.650,5 -13,990 0,000 15,75
Otros 0,27 1,93 1,71 4,39 116.502,0 300.423,0 -10,180 0,000 1,44

Tabla 4. Medios de transmisidn de la informacién (interior de la empresa)

se podian realizar comparativas entre las medias correspon-
dientes a ambas muestras, lo que ha permitido realizar los
siguientes andlisis: informacion del exterior (tabla 1), infor-
macion hacia el exterior (tabla 2), uso de la informacidn (ta-
bla 3) y medios de transmisidn (tabla 4).

Es destacable que no se hayan encontrado diferencias sig-
nificativas con respecto a la informacién enviada a clientes,
a la administracion publica ni a entidades financieras. Esto
puede poner de manifiesto que éstos eran y siguen siendo
igual de relevantes o clave para la empresa y, en este caso,
s6lo ha cambiado el modo en el que se envia la informacion.
Si bien puede que en los otros casos los medios tecnologicos
hayan facilitado, a través de la reduccion de costes, la inte-
raccién con otros stakeholders, menos presentes antes en la
red de comunicacion de las organizaciones.

Respecto al uso de la informacion (véase tabla 3), son signi-
ficativas las diferencias que hay en la informacién que usan
los mandos intermedios y los trabajadores. Se detecta como
el uso de la informacion se ha ampliado a mas miembros de
la organizacion, aunque esto no se refleja en que se piense
en que la estructura organizativa se ha hecho mas plana. Se
ha producido un proceso de democratizacion de la informa-
ciéon a lo largo de la linea jerarquica de la empresa.

En los medios de transmision de la informacion en el in-
terior de la empresa (véase tabla 4), se detecta un fuerte
incremento en el uso del correo electrdnico en la dltima dé-
cada. También se ha incrementado, aunque menos en pro-
porcidn, el uso del teléfono. Disminuyen la transmision de
informacidn por escrito en papel y oralmente en reuniones.

En los medios de transmisién de la informacién hacia el ex-
terior de la empresa (véase tabla 5), al igual que antes, se ha
producido un importante incremento en el uso del correo
electrénico. Curiosamente, en este caso el uso del teléfono
no presenta diferencias significativas. Ademas se ha produ-
cido una disminucién importante en la transmision de infor-
macion por escrito en papel, hacia el exterior.

Con referencia a las capacidades online informativas, o ha-
bilidad de la empresa para intercambiar informacion estra-
tégica y tactica con sus grupos de interés, ésta se ha visto
incrementada, y se han producido cambios significativos y
relevantes en cuanto a enviar y recibir correo electrénico, el
porcentaje de informacion que se recibe del exterior, el uso
tanto hacia el exterior como hacia el interior de sistemas de
informacidn, el porcentaje de empleados que comparten la
informacidn, y la informacion que proviene de internet.

5. Conclusiones

Este trabajo analiza la evolucion que se ha producido en la
empresa espafiola en la gestién de la informacién (externa
e interna), sus usuarios y los medios empleados para su
transmisién (tradicionales versus no tradicionales o digita-
les). Esta investigacién constata empiricamente a partir de
una muestra amplia de empresas, el grado de difusién de
los medios no tradicionales o digitales en el contexto de la
gestion de la informacion. Contribuye a la bibliografia sobre
la comunicacién organizativa y el cambio hacia la comuni-
cacion electrénica (Winger, 2005), constatando cémo se
ha incrementado considerablemente el uso de los medios
electrdnicos, aunque no en todas las actividades ni de forma
similar interna y externamente. La contribucién del traba-
jo reside precisamente en aportar esta evidencia empirica,
siendo el primer estudio longitudinal realizado con empre-
sas espafiolas sobre la tematica.

La conclusion fundamental es que los medios electrénicos se
estan imponiendo, aunque no con la rapidez que algunos pre-
dijeron, y otros medios mas tradiciones como el teléfono se
siguen empleando en proporciones similares. Se ha produci-
do un incremento en el nivel de digitalizacion de las empresas,
asociado a un incremento en sus capacidades informacionales
online (Barua et al., 2004), sin embargo, existe una preferen-
cia por medios que implican mas riqueza en la comunicacion,
como las reuniones presenciales, confirmando trabajos previos
como los de Dehkordi, Yonekura y Khansefid (2012).

2002 2012 o

Exterior Media Desy(acién Media Desyi.acién UV?I:\iT::yn- W de Wilcoxon z S;gh::::;?; ‘| Diferencia

tipica tipica

Por escrito papel 26,35 26,16 15,15 15,68 118.692,0 235.578,0 -5,407 0,000 -11,20
Oralmente reuniones 7,50 10,24 7,62 7,31 130.827,5 314.748,5 -3,103 0,002 0,12
Teléfono 16,27 15,96 15,23 12,27 143.829,0 327.750,0 -0,494 0,621
Correo electrénico 17,51 19,06 36,19 21,85 71.137,0 255.058,0 -14,675 0,000 18,68
Otros 0,48 3,53 1,69 4,72 119.609,5 303.530,5 -9,541 0,000 1,22

Tabla 5. Medios de transmisidn de la informacidon (exterior de la empresa)
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Las implicaciones de este trabajo se concretan en las nece-
sidades formativas, que adquieren cada vez mas relevancia
en cuanto al empleo de estos medios y en que no se deben
dejar de lado medios de comunicacion mas tradicionales.

Es el primer estudio longitudinal realiza-
do con empresas espafiolas sobre esta
tematica

Las limitaciones principales de este trabajo tienen que ver
con su caracter exploratorio; sin embargo, es un primer es-
tudio sobre la temdtica realizado en un importante niumero
de empresas en Espafia, aportando evidencia de primera
mano sobre la evolucidn de los medios de intercambio de
informacién en las empresas.
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