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Resumen

El correo electrdnico es el medio de comunicacion preferido en los entornos
profesionales por como facilita la colaboracién y porque, al actuar como
conducto, ayuda a ejercer funciones clave de la gestion de informaciéon
personal (GIP). Muchas personas usan el buzén electrénico para organizar
sus tareas, como deposito de informacion y como agenda de contactos. Pero
también experimentan dificultades para procesar la informacion entrante,
organizar mensajes y documentos, gestionar tareas y recuperar informacion
relevante, lo cual, en entornos laborales, genera un estrés que perjudica la
productividad y el bienestar de los trabajadores. Este trabajo examina la
conducta de 113 trabajadores en cuanto al uso y la gestion del correo
electronico, estudia como afrontan problemas comunes como la fragmentacion
de informacién y el exceso de comunicacién, y analiza el impacto de las
nuevas herramientas de comunicacion y colaboracion digital.
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Introducciéon

En la vida cotidiana, las personas necesitan informacién para resolver tareas
y tomar decisiones acertadas. La informacién es entonces imprescindible,
pero en exceso resulta dificil de procesar. Por ello, del conjunto de
informacién al que tienen acceso, las personas crean un subconjunto de
informaciéon personal que anticipa necesidades futuras: capturan y
almacenan piezas de informacién para usarlas después, y las gestionan segiun
esquemas propios.

Esta gestion es dificil: exige saber donde esté la informacion y en qué
forma. Y la informacién no siempre estd bajo control: suele estar
fragmentada en formas, aplicaciones y dispositivos distintos. Para gestionar
esta informacién existen numerosas y diversas herramientas, pero esta
diversidad de aplicaciones y dispositivos no es una solucién, sino mas bien
una parte del problema porque complica la gestion.

Buena parte de la informacion personal se obtiene y se genera
mediante el correo electronico, un sistema cuyas funciones van maés alla de
la comunicacién. Dado que el correo electronico actda como conducto —es
un canal de distribucién de varios tipos de informacién—, resulta idéneo
para ejercer funciones clave de la gestién de informacién personal (GIP): la
gestion de tareas, contactos y documentos. Efectivamente, muchas personas
usan el buzon electrénico para organizar sus obligaciones, como depo6sito
de informacién y como agenda de contactos.

Actualmente, el correo electronico es, para muchas personas, el canal
por donde discurre informacién importante, personal o profesional, y ello
lo convierte en una parte esencial de la actividad diaria. De ahi que sea una
de las aplicaciones informaticas utilizadas con més frecuencia. Muchas
personas dedican una gran cantidad de tiempo a utilizar el correo
electronico, una herramienta «esencial» para su trabajo diario, y no solo
para comunicarse. El correo electréonico desempena un papel central en
coémo las personas organizan, recuerdan y dirigen sus quehaceres, ya que es
el conducto principal a través del cual se distribuye la informacion
relacionada con su actividad personal y profesional (Bellotti et al., 2005;
Castro, 2009). Por su funcién canalizadora de informacién 1til, muchas
personas lo utilizan para gestionar sus tareas, documentos y contactos, a
pesar de que no se disefi6 para ninguna de estas actividades.

Asi y todo, aunque ha demostrado una gran utilidad en la gesti6on
personal, presenta un conjunto de inconvenientes. Si bien el correo
electronico beneficia las actividades de la GIP, las personas experimentan
problemas para llevarlas a cabo: tienen dificultades para procesar el
enorme volumen de informacién entrante, para organizar los mensajes y
los documentos, para gestionar sus tareas y para recuperar la informaciéon
que necesitan.

En sus primeros afios de existencia, dado que el almacenamiento era
costoso, el correo electrénico se centrd en la comunicacion y dio poca



importancia al guardado de mensajes. A medida que se abarataron las
memorias informaticas, se hizo més evidente el valor de guardar ciertos
mensajes (Lovejoy y Grudin, 2003). La posibilidad de conservar el correo,
transmitido o recibido, no solo ha facilitado la comunicacidn, sino también
la coordinacién con los demés y la gesti6on de todo tipo de asuntos, puesto
que permite leer los mensajes en cualquier momento y releerlos
cuandoquiera que recobren relevancia (p. €j., durante la ejecucion de un
proyecto con el que guardan relacion).

Asi es como el correo guardado crece sin cesar, y hacen falta entonces
mecanismos que permitan reencontrar con rapidez un mensaje concreto o
un grupo de ellos. Y aunque la bisqueda parece la solucién obvia, ésta suele
ser un proceso lento —atn hoy, pocos clientes sustentan la recuperaciéon
mediante indices— que no pocas veces fracasa. Con lo cual, las personas se
han visto en la necesidad de desarrollar esquemas de carpetas y etiquetas,
y otros mecanismos ad hoc, a veces complejos, para gestionar sus tareas,
localizar contactos y organizar informacion ttil.

Pero la presencia de un sistema de recuperacion 4gil, a veces asistido
por indices, disuade de organizar manualmente el correo electrénico, dado
que basta una simple bisqueda para reencontrar y agrupar mensajes. Al
ofrecer enormes cantidades de almacenamiento gratuito, algunos servicios
de correo electrénico incitan a amontonar el correo entrante en la bandeja
de entrada (Jones, 2013), de modo que se pierden los beneficios que
proporciona la propia tarea de organizar: comprender mejor la informaciéon
y llevar un mejor control sobre los asuntos en marcha.

A los usuarios les abruma la aplastante cantidad de mensajes que
reciben y les preocupa como podrian procesar el correo entrante de forma
eficaz (Venolia et al., 2001; Whittaker y Sidner, 1996; Bilter y Sidner, 2002;
Belloti et al., 2005; Castro, 2009; Zelikovich, 2011; McMurtry, 2014).
También sufren dificultades en la tarea de organizar y gestionar archivos
(Whittaker y Sidner, 1996; Bilter y Sidner, 2002; Boardman y Sasse, 2004).
Y experimentan severos problemas en el uso del correo electréonico para
gestionar tareas, y ello los impulsa a descuidar tareas y obligaciones
(Bellotti et al., 2003; Bellotti et al, 2005; Whittaker, 2005; Whittaker,
Jones y Terveen, 2002). El fracaso del correo electrénico frente a estos
problemas es una fuente de estrés y tiene consecuencias negativas sobre la
productividad y el bienestar personal (Mark et al., 2016).

El correo electrénico supone una entrada incesante de informacion
porque a menudo es el canal principal de distribucién para el trabajo y la
recepcion de informaciéon (Ducheneaut y Bellotti, 2001; Venolia et al.,
2001; Whittaker, 2005). Es dificil procesarlo y organizarlo porque mezcla
diversos tipos de informacién (tareas, documentos, informaciones,
convocatorias, etc.), algunos de los cuales tienen importancia (tareas,
trabajo), mientras que otros, no (humor, entretenimiento). La mayor parte
del correo electronico esta generado por otras personas, lo cual hace su



comprension, evaluacion y organizacion mas dificiles que la informacion
generada por uno mismo (Boardman y Sasse, 2004).

Estos problemas se ven acentuados por el hecho de que la mayoria
de sistemas de correo electronico carecen de herramientas de apoyo para la
GIP, méas alla de las carpetas o las etiquetas, de modo que los usuarios
deben concebir maneras propias de organizar la informacion 1til, gestionar
tareas y encontrar contactos (Whittaker y Sidner, 1996; Bellotti et al., 2003
y 2005; Whittaker, 2005).

La dificultad en el manejo de clientes de correo electronico también
se debe a que algunos usuarios no usan una aplicaciéon determinada como
una eleccion personal, sino a causa de una imposicién corporativa. Incluso
cuando hay la posibilidad de escoger, algunas personas eligen el programa
basidndose en razones superficiales como, p. €j., que es la aplicacién mas
usada en aquel momento o la que habian utilizado en un trabajo anterior,
quiza también por imposicién (Ducheneaut y Bellotti, 2001).

En el quehacer diario, el correo electrénico es propenso a interrumpir
asuntos en marcha y, por tanto, a obstruir flujos de trabajo y de pensamiento
(Zelikovich, 2011; Mark et al., 2016). La entrada de correo nuevo o la
necesidad de redactar un mensaje para avanzar en la resoluciéon de una
tarea provoca una friccion informativa que deriva en una particular
propension a cometer errores, en ocasiones incomodos. Un estudio de
Creative Group (2009) revela que el 78% de los ejecutivos ha cometido
algiin error embarazoso en el uso de este medio de comunicacion.

Aunque el correo electronico facilita la mutua colaboracion, y
presenta ventajas frente a otros canales de comunicaciéon, muchas personas
experimentan dificultades para leer, buscar y contestar mensajes de
manera oportuna porque se encuentran frente a un montén de correo
atrasado (Whittaker y Sidner, 1996). Los sistemas de correo electrénico
incluyen la posibilidad de filtrar automéaticamente el correo entrante para
facilitar su clasificacion, pero buena parte de ese correo es dificil de filtrar
de forma mecanica. La mayoria de usuarios no utilizan filtros porque ni
siquiera saben coémo deben usarlo y porque buena parte del correo entrante
es dificil de filtrar de forma automatica y satisfactoria. Quienes usan filtros
admiten que lo utilizan para automatizar clasificaciones simples como, p.
€j., para distribuir en carpetas el correo procedente de listas de distribucién.
Y advierten que es facil de perder de vista el correo nuevo cuya entrada esta
afectada por un filtro automatico (Ducheneaut y Bellotti, 2001).

Desde una perspectiva archivistica, Banis y Cortés (2006) destacan
ademés la dificultad para garantizar la autenticidad, la integridad y la
conservacion de los mensajes. Es practicamente imposible detectar
modificaciones en un mensaje reenviado. Y la conservacion de los mensajes
de forma inteligible estd condicionada por la obsolescencia de los
dispositivos fisicos y del software necesario para su visualizacion.



A todo ello se suma que las comunicaciones por correo son poco
seguras debido a la actitud laxa de muchos usuarios. Muchas personas dan
poca importancia a sus contrasefas porque creen que a nadie le interesan.
Es un gran error: si alguien descubre la palabra que da entrada a su buzén
electronico puede acceder a su informacién personal y ver comprometida
su seguridad (Molist, 2009; Hern, 2016). A finales de 2008, el virus gusano
Conflicker logr6 infectar mas de nueve millones de ordenadores debido a
que sus propietarios usaban contrasenias de entre las cien conocidas como
las mas utilizadas y, por lo tanto, muy débiles.

Si bien el correo electronico esta siendo hoy en parte desplazado por
otras formas de comunicacidn digital, y aunque el almacenamiento en nube
ofrece una opcién mas manejable para el archivo compartido, todo apunta
a que esta valiosa herramienta para la comunicacion y para la gestion de la
informacion personal continuara siendo el instrumento adecuado en
muchos contextos. Aunque algunas voces se han apresurado para escribir
la necroldgica del correo electrénico, las cifras de uso hacen pensar que
seguira siendo un canal de comunicacién del todo imprescindible: segin
informa la consultora Radicati (2017) en su informe Email Statistics Report:
2017-2021, durante el transcurso del 2017, se calcula que 3.700 millones de
usuarios de todo el mundo habran enviado un total de 269.000 millones de
mensajes electronicos, y se calcula que esta tltima cifra aumentarid una
media anual del 4,4% durante los proximos cuatro anos.

El correo electrdnico sigue siendo el canal favorito para las relaciones
comerciales: el 72% de los consumidores lo prefieren, frente a otros canales
de comunicacién, para todo tipo de transacciones. El 61% afirma que le
gusta recibir mensajes promocionales con una frecuencia semanal y el 28%
incluso con mayor frecuencia (Burstein, 2015; Blinker, 2016).

Asi como Internet esti pasando a la modalidad del mévil, también lo
esta haciendo el correo electronico, dado que los smartphones de las
diversas gamas estdn capacitados para manejar cuentas de correo.
Actualmente, entre un 54% y un 65% de los mensajes se consultan desde el
teléfono movil y se prevé que este uso aumente en los proximos anos (van
Rijn, 2016; Radicati, 2017).

Y aunque los medios sociales han alcanzado cierto grado de madurez,
numerosas evidencias disipan el mito de que las redes sociales van a
eliminar el correo electrénico (Spoeth, 2011; Burstein, 2015; Rhody, 2016).
Este contintia siendo el medio preferido en entornos profesionales y es un
instrumento imprescindible para acceder a otras formas de comunicacién
como, p. €j., el chat o los mismos medios sociales, y para todo tipo de
transacciones en linea, como, p. €j., las compras por Internet o la banca
electréonica (Radicati, 2017).



Objetivos generales

El desarrollo de esta investigacion esta orientado a alcanzar tres objetivos
interdependientes.

Objetivo 1: Describir las conductas con que las personas abordan la
gestion de su informacion personal mediante el correo electronico.

Interesa conocer qué actividades desempenan para controlar su
informacién personal (gestion de tareas y contactos, archivo de
documentos): en qué momentos, con qué frecuencia, bajo qué
criterios y qué dificultades experimentan, entre otros aspectos. Y
cOémo acttian ante la entrada de correo nuevo y ante la necesidad de
organizar la informacion, gestionar tareas, o buscar una pieza
concreta o un conjunto de ellas.

Objetivo 2: Identificar las diferencias de conducta que existen entre el
ambito laboral y el personal en el modo de gestionar el correo electronico.

Con base en la diferencia de roles que cada persona ejerce en cada
uno de estos dos dmbitos, interesa averiguar qué condicionantes
influyen y diferencian el comportamiento de las personas en el uso
del correo electrénico y en la gestion que hacen de la informacion
distribuida y almacenada por esta herramienta de comunicacion.

La consecucion de estos dos primeros objetivos ha permitido examinar qué
uso se hace del correo electréonico como instrumento de comunicacion y
colaboracion. Esto, a su vez, ha servido para conocer en qué aspectos esta
herramienta puede favorecer la GIP, y en qué aspectos puede entorpecerla
(sobrecarga informativa, exceso de interrupciones en las tareas, deficiencias
de usabilidad u otras cuestiones).

Ademas, los hallazgos a los que se ha llegado, relativos a las
dificultades que las personas experimentan en la GIP que desempefian
mediante el correo electrénico, han servido de apoyo para alcanzar un tercer
objetivo.

Objetivo 3: Esbozar en qué aspectos se podrian afinar las interfaces de los
clientes de correo electréonico para mejorar el sustento a la GIP.

Podrian ser propuestas de soluciones, ideas para solventar las
limitaciones o los problemas que, como queja, se suelen mencionar
en relaciéon con el uso del correo electrénico. Es razonable pensar
que, sin cambios sustanciales y sin aumentar excesivamente la
complejidad de la herramienta ni la dificultad para usarla (ni
aumentar en consecuencia la carga cognitiva para los usuarios), los
clientes de correo electrénico podrian sustentar de manera méas
solvente y satisfactoria las actividades de GIP.



A continuaciéon se propone, pues, un conjunto de mejoras encaminadas a
mejorar el funcionamiento de las aplicaciones de correo electrénico como
herramientas de GIP de facto.

Método

Para poder analizar la conducta de las personas en la GIP que desempefian
mediante el correo electréonico, se han utilizado tres técnicas de recogida de
datos: cuestionario, grupo focal y entrevista.

El cuestionario, estructurado, quedé formado por una secuencia de
95 preguntas de respuesta sugerida en torno a una serie de temas. La
relacion de las preguntas se articuldé segin el conjunto de actividades
relacionadas con el uso del correo electrénico, agrupadas y descritas por
Whittaker, Bellotti y Gwizdka (2007).

La decision de complementar la recogida de datos con un grupo focal
se tomo con un doble objetivo:

» Obtener descripciones detalladas de la experiencia personal que
es objeto de esta investigacion con el propodsito de complementar
las respuestas cerradas del cuestionario.

» Validar la estructura del cuestionario que articularia la recogida
de datos de la presente investigacion.

La informacion recogida en el grupo focal se complement6 con la
obtenida de 32 entrevistas personales, cara a cara. Las entrevistas, de tipo
semiestructurado, estaban motivadas por el deseo de obtener una
informacién complementaria a la obtenida con el cuestionario, ya que la
entrevista facilita la obtenciéon de respuestas detalladas y, por lo tanto,
contribuye a un analisis mas exhaustivo que la sola recogida de datos por
medio de cuestionarios.

El universo de esta investigacion esta constituido por individuos
residentes en Espana, laboralmente ocupados y con estudios superiores,
que, por su condicion profesional, son usuarios habituales (con regularidad
diaria) del correo electronico, no solo para la comunicacion, sino también
como herramienta de apoyo a la gesti6n de tareas, contactos y documentos.

La muestra estadistica (n) es de 113 individuos, y abarca personas
con perfil profesional porque es en los entornos laborales donde el correo
electronico es particularmente propicio para canalizar tareas, proyectos y
documentos, y para almacenar y gestionar contactos.

Se hizo un muestreo por conveniencia. La muestra se escogio6 por su
accesibilidad y proximidad, atendiendo al hecho de que, en el contexto de
este estudio, el factor geografico no era determinante. Es un muestreo no
probabilistico, ya que en la muestra, aunque representa todas las franjas de
edad, una amplia variedad de profesiones y diversos tipos de cargo, los
individuos no se han seleccionado mediante un criterio estadistico.



Resultados y discusion

El presente estudio ha permitido describir con un grado considerable de
detalle las conductas con que las personas gestionan su informacion
personal por medio del correo electronico (objetivo n® 1), y también ha
permitido identificar un conjunto de similitudes y diferencias conductuales
presentes entre el ambito laboral y el personal (objetivo n° 2). Ademas, los
hallazgos obtenidos permiten apuntar algunas propuestas para favorecer
un mejor sustento de las actividades de GIP por parte de las aplicaciones de
correo electronico (objetivo n° 3).

1. Conductas de GIP mediante el correo electréonico

El correo electrénico se utiliza de manera generalizada como instrumento
para la integracién de informacién, en lo laboral y en lo personal.

Dado que el correo electrénico actiia como canal de comunicacion y
como deposito de informacién relacionada con los roles que la persona
desempena en cada uno de estos ambitos, también tiende a utilizarse de
manera flexible para ciertas funciones clave de la GIP que van maés alla de
su mision béasica de transmitir mensajes. La bandeja de entrada se utiliza
como lista de tareas para organizar los quehaceres del usuario y para llevar
cierto control sobre sus obligaciones. Las carpetas se usan como depdsito
de informacion, y en ellas las diversas piezas se clasifican segtn criterios
que son relevantes para la persona: proyectos, remitentes, tematicas,
estado y urgencia de la tarea, y tipo de informacion (facturas, recibos, avisos
sobre servicios, oportunidades de trabajo y notificaciones de medios
sociales, por citar algunos ejemplos). A la libreta de direcciones se recurre
para localizar contactos; de ellos, ademas de la direccion electrénica, los
usuarios consignan, sobre todo, el nimero de teléfono y, en el dmbito
laboral, la filiaci6én profesional. Pero, como el correo electronico no esté
disenado especificamente para administrar estas actividades de GIP, no
facilita ninguna de ellas de manera satisfactoria. Con lo cual los usuarios se
ven obligados a desarrollar estrategias ad hoc, a veces complejas, para
gestionar sus tareas, localizar contactos y organizar informacion atil.

El flujo de mensajes provoca una acusada sensaciéon de sobrecarga
informativa, especialmente en el Gmbito laboral.

Buena parte de las personas encuestadas declaran sentirse
abrumadas por el flujo constante de mensajes y por acumular un agotador
lastre informativo, tanto en el ambito laboral (48,6%) como en el personal
(52,3%). Dado que el trafico de mensajes es mayor en el entorno laboral, el
correo laboral resulta mas disruptivo que el personal, y las frecuentes
interrupciones que provoca el intercambio de mensajes influyen en la
sensacion de sobrecarga informativa y en la posibilidad de olvidos y
despistes. A ciertas personas (8,8% en entornos de trabajo), el exceso de



comunicacioén y la consiguiente sobreabundancia informativa les dificulta
el procesamiento eficaz del correo entrante y la correcta gestion de sus
obligaciones.

Mas de la mitad de los participantes (57,5%) utiliza reglas o filtros
automaticos para clasificar el correo entrante, borrar determinados
mensajes o realizar alguna otra acci6én automatica. Otros, en cambio, evitan
los filtros, incluso sabiendo cémo funcionan, porque prefieren controlar de
forma mas consciente y centralizada la entrada de correo nuevo.

Entrana ciertas dificultades el reencuentro de mensajes, especialmente los
generados por otras personas.

Los usuarios reconocen que el nivel de sofisticaciéon que los clientes
de correo electronico ofrecen para la bisqueda es en general bajo. La
técnica de reencuentro mas frecuente es la basqueda por palabra clave; el
79,6% de los participantes manifiesta recurrir a ella con frecuencia o muy a
menudo. En este sentido, se echan a faltar algunas ayudas a la recuperacion
como, concretamente, la posibilidad de

* combinar, en una misma interrogacién, varios criterios de
busqueda,

= etiquetar los mensajes con palabras clave propias,

= modificar el asunto o afiadir uno alternativo,

* truncar los términos de biisqueda, y

* buscar simultineamente en todas las carpetas.

La busqueda no elude la estructura, sino que la transforma. Como los
mensajes tienen su propia estructura, y ésta es invariable, las personas
dedican esfuerzos a organizar su propia correspondencia en carpetas con el
objetivo de facilitarse a si mismas las posteriores actividades de reencuentro.
Pero algunos autores (Whittaker et al., 2011) han comprobado que estos
esfuerzos preparatorios son ineficientes y no mejoran las garantias de éxito de
la bisqueda.

Conscientes del alto grado en que el titulo o asunto condiciona el
reencuentro posterior de los mensajes, la mayoria de personas (71,7%)
tiende a esforzarse por redactar titulos claros y descriptivos cuando inician
una conversacion. Pero lo hacen con criterios propios y, por lo tanto, les
resulta mas dificil encontrar conversaciones o mensajes titulados por otras
personas, con criterios distintos.

El acceso a ficheros adjuntos presenta especial dificultad, dado que
su reencuentro depende de que primero se haya localizado el mensaje que
los contiene. El problema es més complejo en el caso de las imégenes,
porque no contienen texto, los metadatos no son recuperables y el nombre
del fichero no siempre es representativo. Para prevenir el riesgo de perder u
olvidar los adjuntos, algunas personas optan por descargarlos al momento y
archivarlos en carpetas de su ordenador que para ello ya tienen organizadas.



La gestion de tareas fracasa a causa de tres factores: la inadecuacion de
la herramienta, la fragmentacién de la informacién y ciertos aspectos
psicolégicos.

El correo electronico no es, por si solo, un instrumento para la
gestion de tareas, y entonces sus posibilidades se ven limitadas por la falta
de mecanismos eficaces para priorizar las tareas asociadas a determinadas
conversaciones y para notificar la proximidad de fechas limite. Ademas,
ocurre que algunas obligaciones se manifiestan por otros canales,
especialmente en el &mbito personal (p. €j., una cita con el dentista o un
encuentro familiar), lo cual fragmenta la informacion relativa a tales tareas,
y en consecuencia requiere estrategias y herramientas de apoyo adicionales.
En la correcta gestion influyen también ciertos aspectos psicologicos como,
p. €j., la propia personalidad, la sensacion de sobrecarga o estrés, o el nivel
de motivacion, que pueden propiciar o acentuar el olvido de obligaciones.

Hay cierta preferencia por los operadores de correo web, incluso para
asuntos de trabajo.

Por razones de sostenibilidad y seguridad, muchas organizaciones
imponen limitaciones de tamafio a los buzones y al envio de ficheros
adjuntos. Algunas incluso restringen el acceso a su red desde el exterior.
Con lo cual, en ocasiones, la Ginica alternativa para gestionar un asunto de
trabajo desde fuera de la red de la empresa consiste en utilizar otro
operador de correo. La ubicuidad de los servicios gratuitos (Gmail,
Hotmail, Correo Yahoo y similares) y la gran capacidad que ofrecen,
incluso para la transferencia de ficheros adjuntos, son ventajas criticas por
las que un conjunto significativo de personas recurre a estos operadores con
cierta frecuencia para resolver tareas laborales. Pero esta practica presenta
evidentes riesgos de seguridad y privacidad, ya que la informacién que no
se transmite por medios corporativos escapa al control de la organizacion y
podria incluso caer en manos de terceros.

El correo electrénico no es la aplicacién preferida para la transferencia de
ficheros grandes.

Aunque los estdndares del correo electréonico no especifican limites
en el tamafo de los ficheros adjuntos, los proveedores de correo electrénico
si suelen limitar, por razones de sostenibilidad, la capacidad destinada al
material adjunto. Para la transferencia de ficheros particularmente
pesados, cada vez mas usuarios optan por otros servicios. En este sentido,
las personas encuestadas manifiestan una clara preferencia por los
servicios de alojamiento en la nube (el 53% declara usar a este fin, con
frecuencia o muy a menudo, Dropbox, Microsoft OneDrive, Google Drive,
Megatox o servicios similares), cuyas versiones gratuitas ofrecen hoy una



capacidad de almacenamiento desde 2 GB hasta 1 TB. También muestran
cierta preferencia por los servicios de transferencia (para transmitir
ficheros grandes el 33,6% usa con frecuencia o muy a menudo WeTransfer,
DropSend, SendGB o servicios similares), actualmente con capacidades de
entre 4 y 5 GB. Estas aplicaciones evitan congestionar el buzon con ficheros
pesados y esta es la principal razén por la que un conjunto significativo de
participantes manifiesta sentirse molestos cuando reciben ficheros grandes
en su buzon.

Aungque el correo electréonico es un recurso compartido, las personas
tienden a usarlo a su propia conveniencia, en ocasiones con efectos
negativos.

Sea por comodidad, sea por pereza, algunos usuarios muestran
ciertos habitos relajados en el manejo de la correspondencia. Por ejemplo,
dejan mensajes sin titular o los titulan con asuntos poco descriptivos,
omiten informacién de contexto, adjuntan ficheros pesados en lugar de
compartirlos por otras vias, o envian muchos mensajes seguidos sobre un
mismo tema, en lugar de agrupar en un solo mensaje las diversas
informaciones a comunicar. Al ser el correo electréonico un recurso por
definicibn compartido, los intereses con que actia una persona
determinada pueden entrar en conflicto con los intereses de sus
interlocutores. Algunas personas, p. €j., no redactan el asunto al iniciar una
conversacion, y esta actitud aparentemente banal causa un perjuicio a sus
interlocutores, puesto que entonces no podran valorar la relevancia del
mensaje cuando lo encuentran en la bandeja de entrada, ni les resultara
facil reencontrarlo cuando lo necesiten.

2. Diferencias conductuales entre el ambito laboral y el personal

Las divergencias de conducta més significativas que se han observado estan
relacionadas con la diferencia de roles que la persona desempefa en cada
ambito.

El uso del correo electrénico es mas intensivo en el ambito profesional que
en el personal.

La necesidad del correo electrdnico, el trafico de mensajes, el nimero
de consultas y el tiempo diario de uso son significativamente mayores en el
contexto laboral, donde esta herramienta tiende a percibirse como
absolutamente imprescindible (70,8%) o muy necesaria (20,4%). Los cargos
directivos e intermedios son los que informan de un uso més frecuente (con
una media de 19,3 y 19,1 consultas/dia, respectivamente), en comparaciéon
con los cargos subalternos (16,1 consultas/dia), aunque son los cargos
intermedios quienes muestran un uso mas prolongado a lo largo de la
jornada (131 minutos/dia), en comparacién con los directivos (102
minutos/dia) y los subalternos (65 minutos/dia). En el &mbito personal, el



sector de poblacion de edad comprendida entre los 31 y 40 afios es el que
hace un uso més intensivo del correo electrénico, por frecuencia de uso
(31,7 consultas/dia) y tiempo dedicado (197 minutos/dia). No en vano, se
trata de la generacién que ha crecido en el momento de mayor expansion
de Internet en Espafia, antes de la popularizacion de las redes sociales y de
la mensajeria instantanea gratuita entre teléfonos moviles.

El dispositivo preferido en el trabajo para la gestion del correo
electrénico es el ordenador (a este fin lo usa el 97,3% con frecuencia o muy
amenudo), mientras que en el ambito personal la preferencia est4 repartida
entre el ordenador (79,7%) y el teléfono mévil (77,9%). El nimero medio de
cuentas utilizadas es mayor en el &mbito personal, en el que la mayoria de
personas (63,7%) utiliza varias cuentas para separar la variada
correspondencia y evitar asi que el correo mas propiamente personal se
mezcle con el derivado de suscripciones, compras, servicios en linea u otras
actividades. En el &mbito laboral, el uso de més de una cuenta no es tan
habitual (48,7%) y responde, sobre todo, a la necesidad de ejercer varios
roles o funciones. En este mismo ambito es mas frecuente, en cambio, el
uso de buzones compartidos, una practica inusual en el Ambito personal, en
el cual se presenta solo en el contexto de ciertas parejas, o cuando el uso
estd vinculado al &mbito académico o a la pertenencia a alguna
organizacion.

La correspondencia laboral estd mas orientada a la accién.

Aunque buena parte de la comunicacién es, en los dos ambitos,
meramente informativa, es en entornos laborales donde tiene un peso
especial la necesidad de gestionar tareas, propias o ajenas, y de solicitar o
releer informacion para avanzar en la consecuciéon de algiin asunto. Asi,
buena parte de la comunicacion laboral mediante el correo electrénico esta
orientada a la accion, ya que corresponde a preguntas, consultas, peticiones
de informacién y encargos de tareas, y estos elementos son al mismo tiempo
los desencadenantes que impulsan a usar el correo electrénico.

En el &mbito personal, estos desencadenantes son menos habituales
ya que el correo tiende a ser aqui més de naturaleza informativa y social. En
comparacion con el &mbito laboral, entre los mensajes entrantes son mas
frecuentes las notificaciones meramente informativas procedentes de
medios sociales, servicios en linea, listas de distribucion y otros tipos de
suscripciones (boletines, prensa digital, blogs y ofertas derivadas del uso de
servicios).

Como consecuencia, la tendencia a marcar como «no leidos» algunos
mensajes o a destacarlos (mediante banderillas, estrellas, marcas de colores,
etc.), es mas habitual en el entorno laboral, en el que esta acci6n est4d mas
orientada al control del estado de ciertas tareas.



Los esfuerzos dedicados a la gestion dependen del grado de motivacion de
la persona en cada uno de los ambitos en los que se desenvuelve.

La motivacion es el factor clave que impulsa la persona a tener la
informacién bajo control. Si la actividad derivada del rol que ejerce no le
resulta motivadora, la persona tiende a una politica de minimos, sin ni
siquiera entrar a valorar si un esfuerzo ligeramente mayor la beneficiaria
en términos de menos trabajo, menos errores, méas flexibilidad de tiempo,
etc. La falta de motivacion es mas habitual en el Ambito laboral, y lo es hasta
tal punto que algunas personas perciben la gestién del correo electrénico
como una tarea que excede sus responsabilidades. Aun asi, es en el ambito
laboral donde las personas tienden a hacer limpiezas méas regulares, aunque
esta actividad est4 condicionada por la limitada capacidad del buzén, que
es el principal detonante para esta accidn; este problema de capacidad
limitada del buzén es menos habitual en los servicios gratuitos que se
escogen habitualmente para el correo personal, puesto que suelen tener
mas capacidad de almacenamiento.

La mensajeria instantdnea gratuita ha desplazado al correo electronico,
especialmente en el aGmbito personal.

El uso de la mensajeria instantanea se contempla ampliamente en el
ambito personal, mientras que el correo electronico sigue siendo el
principal canal de comunicacién digital en el trabajo. Cuando se la utiliza
en el entorno laboral, la mensajeria instantanea se destina, sobre todo, a
transmitir ciertas informaciones urgentes y a formular consultas que
requieren una respuesta inmediata. No obstante, para algunas personas, el
uso de este medio en entornos laborales acenttia la sensacion de sobrecarga
y llega a percibirse como una intrusiéon. Impulsa a los trabajadores a
desarrollar una «jerarquia de accesibilidad» por la que establecen diversos
grados de permeabilidad (Wajeman, 2017) y deciden quién accede a ellos
por mensajeria instantanea y quién no. En el &mbito personal, en cambio,
la mensajeria instantanea se utiliza mas a menudo y sustenta una amplia
variedad de usos, entre los que destaca la comunicacién social y familiar.

Los contactos se describen con mayor profundidad en el correo personal
Y se agrupan con criterios distintos segun el ambito.

La descripcion de contactos es mas profunda en el contexto personal
porque la libreta de direcciones del correo electrénico personal a menudo
actia también como agenda de contactos en el teléfono mévil. Mientras que
en el ambito laboral de cada contacto se suelen consignar, sobre todo, la
filiacion y el namero de teléfono, en el ambito personal es mas habitual
anotar el apodo, la direccion postal, ciertas observaciones, las cuentas de
mensajeria instantanea, el tipo de relacién, la direccién de al menos un
perfil en medios sociales y la fecha de cumpleafios. Cuando la libreta de
direcciones del correo electronico hace las veces de agenda de contactos del



teléfono movil, este grado de exhaustividad, de profundidad, aporta
beneficios adicionales; entre otros: aumenta la ubicuidad de los datos,
muestra la fotografia del contacto en las comunicaciones mantenidas por
otros canales (llamadas telefonicas, mensajes instantaneos, etc.), avisa de
los cumpleanos y vincula el contacto con sus identidades digitales en
Internet (pagina web, perfiles sociales, etc.).

En los dos ambitos se dan situaciones que obligan a comunicarse
regularmente con conjuntos definidos de destinatarios y que motivan la
agrupacion de contactos. En el entorno laboral es habitual agrupar
contactos por equipos de trabajo y por departamentos, mientras que en el
personal son frecuentes cuatro criterios de agrupacion: grupos de amigos,
familiares, compafieros de actividades y compafieros de formacion.

Hay cierta correlacion entre el niuimero de carpetas generadas en el buzén
laboral y el trafico de mensajes. En el ambito personal, esta realidad es
mas heterogénea.

Las personas que tienen creadas mas de una decena de carpetas en
el buzoén laboral suelen ser también las que diariamente envian y reciben
un namero significativamente mayor de mensajes. En el &mbito personal,
en cambio, no hay una correlacion entre estos dos factores y es razonable
suponer que son otros factores como, p. €j., la heterogeneidad de la
informacion, el grado de motivacion de la persona o la diversidad de roles
en su vida privada, los que impulsan a la persona a mantener una estructura
de carpetas més o menos compleja.

3. Implicaciones para el disefio

Las aplicaciones de correo electrénico presentan algunas deficiencias de
usabilidad que aumentan la sobrecarga informativa y, por consiguiente, la
dificultad para organizar la correspondencia segin las prioridades
personales y para reencontrar mensajes o conversaciones relevantes en un
contexto de recuperacion futura, desconocido a priori. Puesto que los
usuarios son reacios a afadir a su ecosistema de informacién personal
aplicaciones especificas de GIP y dado que el correo electréonico funciona de
facto como una herramienta de GIP, seria conveniente que los clientes de
correo electrénico incorporasen ciertas mejoras, sin quebrar por ello el
necesario equilibrio entre la sofisticaciéon de las prestaciones y la sencillez
de uso.

Se deberian incorporar politicas de temporalidad de archivo.

El guardado automaético inherente al correo electrénico propicia la
acumulacién indiscriminada de informacién de importancia dispar. En la
mayoria de casos, el buzon electrénico suele almacenar un conjunto amorfo
de mensajes irrelevantes o efimeros que no se vuelven a leer, que ocupan
un espacio que es limitado y que tienden a incrementar el ruido en las



bisquedas. Ademés, aumentan la necesidad de hacer limpiezas periodicas
y con ello enfrentan la persona a la situacién paradéjica de tener que
emplear un tiempo valioso para identificar y eliminar piezas sin valor. Estos
problemas se verian aminorados si los clientes de correo electrénico
incorporasen mecanismos para establecer la temporalidad de determinados
mensajes que no es necesario guardar para siempre y de los cuales la
persona podria calcularles facilmente la vida atil tras su lectura.

Se deberian mejorar las prestaciones de busqueda, especialmente en la
recuperacion por palabra clave.

Reencontrar un mensaje, del que en ocasiones se tiene un recuerdo
remoto, es una tarea cognitivamente dificil. Los clientes de correo
electrénico no suelen indizar la correspondencia, con lo cual la resolucion
de las btisquedas es limitada —no contempla el truncado de palabras— y
considerablemente lenta. Aun asi, y pese a que se escoge una estrategia de
reencuentro u otra segin las circunstancias, la btisqueda por palabra clave
es la estrategia utilizada con mas frecuencia. Por esa razon, seria
conveniente que los clientes de correo electrénico mejorasen su sistema de
recuperacion de informacion para asegurar, al menos, la posibilidad de

» combinar en una misma interrogacion varios argumentos de
busqueda,

» truncar los términos de btsqueda, y

» buscar simultdneamente en todas las carpetas.

Convendria facilitar la posibilidad de retitular los mensajes y de
etiquetarlos mediante palabras clave o descriptores libres.

Un conjunto significativo de participantes manifiesta echar en falta
la posibilidad de modificar el asunto o de afiadir uno alternativo, y de
etiquetar los mensajes con palabras clave que les sean propias. Existen dos
estrategias preparatorias para facilitar el reencuentro de mensajes, pero
ambas tienen limitaciones:

» Destacar mensajes (con banderas, estrellas u otros elementos
similares) se utiliza como mera estrategia recordatoria (de tareas
pendientes o urgentes, de respuestas que se deben aplazar o de
informacion a recordar después) y apenas aporta informaciéon
seméntica.

» (lasificar en carpetas es una tarea cognitivamente dificil, obliga a
clasificar en una tunica categoria y requiere predecir con
demasiada antelacion el futuro contexto de recuperacion.

La posibilidad de asignar titulos alternativos y descriptores libres a
los mensajes, especialmente cuando la comunicacién ha sido iniciada por
otra persona, la cual habra titulado la conversacion a su conveniencia,
facilitaria el reencuentro de ciertos mensajes en los que el emisor no ha



incluido ciertos términos que serian utiles para su posterior recuperacion
por palabra clave. Esta propuesta ayudaria al usuario a aumentar la
precision de sus busquedas, y lo haria mediante una solucion facil y
comoda: a diferencia de la clasificacion en carpetas, la asignacion de titulos
y descriptores propios no altera la estructura del correo ni requiere
anticipar un tinico contexto futuro de recuperacion.

Se deberian implementar funciones para la priorizacién y el seguimiento
de tareas.

La funciéon conductora del correo electronico hace que, de forma
natural, muchos usuarios lo utilicen para gestionar sus tareas y hayan
desarrollado sus propias estrategias recordatorias y de control. Sin
embargo, los clientes de correo electronico no proporcionan, en general,
una estructura que facilite la priorizacion de mensajes o la gesti6on de flujos
de trabajo, ni contemplan, en consecuencia, la posibilidad de emitir
recordatorios de plazos y obligaciones. Seria conveniente, pues, que los
clientes de correo electréonico integrasen de manera generalizada la
posibilidad de sefialar la prioridad de determinados mensajes o
conversaciones, de asociarles fechas limite y de programar recordatorios de
tareas a punto de vencer.

Convendria mejorar la integracion con el calendario del usuario.

Aunque algunos clientes incorporan soluciones para registrar y
recordar compromisos, es aun insuficiente el grado de adopcion de estas
soluciones por parte de las aplicaciones de correo electrénico, de modo que
las personas recurren a estrategias diversas, que en la mayoria de casos
consisten en anotar el compromiso en una forma de informacion distinta,
generalmente un calendario digital o una agenda de papel. Dado que la
gestion de compromisos es una tarea central de la GIP y que a través del
correo electronico las personas reciben todo tipo de convocatorias, seria
conveniente que se reforzase la integraci6on de esta informacién en los
clientes, bien mediante un calendario integrado, bien mediante una
estructura tecnologica que facilite la interconexion con un calendario del
ecosistema de aplicaciones del usuario.

Ciertos cambios en la cultura corporativa de las organizaciones pueden
facilitar la gestién personal del correo electrénico.

Se ha observado cierta preferencia por los servicios gratuitos de
correo web, incluso para asuntos de trabajo, a causa de su ubicuidad y de
su gran capacidad de almacenamiento y de poder enviar ficheros adjuntos
de gran tamafio. Es razonable pensar que ampliar la capacidad del correo
laboral y el tamafio méximo de los adjuntos contribuiria a disuadir a los
trabajadores de usar su buzén personal para asuntos laborales y, con ello,
se mitigarian los riesgos de seguridad y privacidad asociados.



Las organizaciones también deberian estimular habitos orientados a
combatir el exceso de comunicacion, ya que este genera varios efectos
adversos: prolongacion de jornadas laborales, ritmo de trabajo acelerado,
presion psicoldgica para contestar con rapidez, fragmentacion de las tareas,
falta de control en la gestibn de la correspondencia, temor a perder
informaci6n importante, e incluso adiccidn al correo electronico (Marulanda-
Carter y Jackson, 2012; Alberts, 2013; Jerejian, Reid y Rees, 2013).

Por tltimo, el agotamiento que produce la conexi6on permanente a las
obligaciones laborales es razén suficiente para favorecer la desconexion
digital. Los espanoles estamos entre los europeos que mas trabajan fuera
de su horario laboral, lo cual obstaculiza la conciliacién laboral en un pais
caracterizado por las largas jornadas de trabajo.

Conclusiones

La posibilidad de mejorar la GIP mediante el correo electrénico requiere de
cambios en la cultura corporativa (derecho a la desconexién digital y
reformas en la politica informatica de las organizaciones) y en la interfaz de
usuario de las aplicaciones cliente (mejores prestaciones de btisqueda,
incorporacion de politicas de archivo y de funciones para priorizar y
controlar tareas, y mejor integracion con servicios de colaboraciéon en la
nube).

Futuras lineas de investigacion

El acelerado crecimiento de la mensajeria instantanea y los medios sociales
han transformado el ecosistema de aplicaciones para la comunicacion
digital interpersonal y el modo en que las personas se comunican entre si.
No hay argumentos solidos para pensar que estos canales sustituiran al
correo electronico. Al contrario, todo hace pensar que conviviran con él y lo
complementaran. Las personas disponen ahora de mas canales para
comunicarse, y escogen uno u otro segin diversos condicionantes dado que
cada medio presenta alguna ventaja sobre los demas. Algunas empresas
tecnolbgicas incluso han respondido a esta tendencia con el desarrollo de
redes sociales propias y servicios de mensajeria corporativos para estimular
la colaboracién y promover una intercomunicacion més rapida y efectiva.
Pero, pese a sus cualidades positivas, estos medios traen consigo
algunos inconvenientes y desafios. Por una parte, la multiplicidad de
canales provoca un problema obvio de fragmentacion: ahora es necesario
gestionar una miriada de conversaciones en canales diversos, con lo cual es
mas facil que la informacion relativa a un asunto importante acabe dispersa
en diversos lugares, dispositivos y esquemas de organizacién. Y, por otra
parte, dado que los medios sociales y la mensajeria instantanea son canales
que propician la informacion efimera, en ellos es méas facil que la
informacion relativa a un asunto relevante se pierda entre un montén de



mensajes y publicaciones de importancia dispar y de un valor a veces poco
duradero.

Efectivamente, ambos tipos de medios se centran en satisfacer la
voluntad de los usuarios de compartir e intercambiar informacién en
tiempo real, y en muchos casos las pobres prestaciones de btisqueda
dificultan el reencuentro de esa informacion, que se vuelve menos accesible
amedida que pierde actualidad y segtin se anaden publicaciones o mensajes
nuevos.

Asi, pues, seria interesante analizar cudl es el impacto estos dos
problemas e indagar qué estrategias y qué soluciones tecnolégicas se
podrian desarrollar para mitigarlos. Es decir, por una parte, como se puede
paliar la fragmentacion que causa tal disparidad de canales de
comunicaciéon y de qué maneras las diversas aplicaciones de mensajeria y
plataformas sociales podrian contribuir a esa integracion. Y, por otra parte,
qué desarrollos podrian facilitar el reencuentro de informacién cuando la
persona no ha tomado medidas ante una informacién cuya relevancia
futura no le es evidente en el momento de su descubrimiento. Al fin y al
cabo, la informacién compartida por esos medios suele presentar, entre
otras cualidades, la capacidad de resultar ttil. De ahi que sea vital facilitar
la posibilidad de reencontrar cualquier pieza cuandoquiera que cobre o
recupere relevancia.

Tal como se explicaba en la introduccién a este trabajo, el correo
electronico es el medio de comunicaciéon digital preferido en entornos
profesionales, por lo que la disponibilidad constante a través de este canal
constituye una parte significativa de la autoestima profesional, lo cual
puede experimentarse como un atributo positivo (Wajcman, 2017). Pero
esa disponibilidad perpetua es un arma de doble filo. Si bien la conectividad
constante es capaz de aumentar la flexibilidad y la competencia de los
trabajadores, también incrementa las expectativas de disponibilidad y
capacidad de respuesta, y en consecuencia reduce el tiempo de descanso
personal y aumenta el estrés (Mazmanian, Orlikowski y Yates, 2013).

Esa situacion paraddjica obligara a examinar el reconocimiento del
derecho a la desconexién digital. El uso del correo electronico fuera del
horario de trabajo tiene consecuencias negativas sobre el bienestar
personal: al intensificar la implicacién con el trabajo a cualquier hora del
dia y de la noche, acentia el sindrome del burnout (estrés cronico del
trabajador quemado), la tecnofatiga (cansancio causado por la continua
exposicion a la tecnologia informaética) y el estrés anticipatorio que genera
la espera de un mensaje fuera del horario laboral (Belkin, Becker y Conroy,
2016; Wajcman, 2017).

Algunos paises han empezado a legislar el derecho a desconectar del
trabajo. Francia ha sido pionera: con la conviccion de que la conectividad
constante intensifica la implicaciéon con el trabajo a cualquier hora del dia
y de la noche, desde el pasado enero de 2017 obliga a las organizaciones a



respetar el descanso del trabajador. Aunque es una medida ampliamente
aplaudida, sera necesario evaluar su viabilidad e indagar si no se deberia
reformar también la organizacion laboral y el volumen de trabajo.

En Espafia, el Ministerio de Empleo veia complicado regular por ley
la desconexion digital fuera del trabajo. Aunque garantizar ese derecho es
uno de los objetivos que se fij6 Empleo para la XII legislatura, desde el
mismo Ministerio se admitié que es practicamente imposible concretarlo
mediante una reforma legal (Rosal, 2017). Todo apunta a que su traduccién
normativa debera surgir de la negociacion entre empresarios y trabajadores.
Por el momento, a falta de una regulacién legislativa adecuada, las Gnicas
medidas concretas estan surgiendo ocasionalmente de la iniciativa
particular de algunas empresas (Lopez, 2018).
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