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Resumen: Mds alld del utilitarismo, las organizaciones son un entorno fértil para
la sociologia. El concepto impression management ha abondado en esta complejidad,
pues evidencia las tensiones dramatdirgicas de los agentes. A pesar de las diversisi-
mas investigaciones con este concepto, se ha obviado la materialidad de las interac-
ciones. Asi, nuestro objetivo es investigar la impression management desde miltiples
materialidades cotidianas, para entender el self —ser, apariencia— y generar teoria
que aporte conocimiento sobre la socializacion organizacional. Con base en el diseno
grounded theory sobre siete casos, desgranamos la impression management en e-mails,
chats, whatsapps, llamadas telefénicas, videoconferencias, reuniones y desayunos, y,
finalmente, definimos el concepto de «ixtimidad» que contribuye a entender como los

agentes luchan por proyectar sus imdgenes en los otros.

Palabras clave: Goffman; organizacion; materialidad; impression management;

Grounded Theory

Revista Internacional de Organizaciones, n°® 22, junio 2019, 207-229
ISSN: 2013-570X; EISSN: 1886-4171. http://www.revista-rio.org

207


mailto:fjmp.1984@gmail.com

Fran

208

Morente

The materiality of the encounter. An investigation into impression management
in organizational environments from the perspective of the materiality of

interactions

Abstract: Beyond utilitarianism, organizations are a fertile milieu for sociology. The
concept of impression management has deepened this complexity as it demonstrates
the agents’ dramaturgical tensions. In spite of the very diverse research into this
concept, the different materialities of interaction have been ignored. Thus, our aim is to
research impression management from multiple everyday materialities, to understand
the self (being, appearance) and to generate a theory which contributes new knowledge
on organizational socialization. The study uses the grounded theory method to
investigate seven cases in which we describe impression management in e-mails, chats,
Whatsapps, telephone calls, videoconferences, meetings and breaks and, finally, we
define the concept ‘ixtimacy’ to help our understanding of how agents struggle to

project their images onto others.

Keywords: Goffman; Organization; Materiality; Impression Management;
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1. Marco y objetivo

Tomandolo de Goffman, el concepto central de este articulo es la impression ma-
nagement (en adelante, IM), y su contexto, las organizaciones modernas (Dalft,
2013). Veamos el concepto, luego el contexto y finalmente el concepto en el con-
texto.

El concepto: Nizet y Rigaux (2014) sostienen que Goffman fue riguroso e
inspirador, mas no sistemdtico; cada libro suponia una nueva variacién de sus
temas obsesivos. Como el propio Bourdieu (1987) afirmaba de si mismo, Goff-
man (1966 y 1961) se resistia a las definiciones cerradas, prefiriendo deslizar su
interés de los sistemas naturales cerrados al juego [game]. Entonces, para definir
IM, pues, serd preciso ponetla antes en relacién con el movimiento del pensar de
Goffman. Para Goffman (1956) la vida es teatro, y las interacciones con otros,
pura dramaturgia de lo cotidiano. Goffman (1981; 1966; 1956) toma prestado
del interaccionismo social de Mead y Blumer el concepto de self. En un extremo,
el «yo» [I] es nuestra parte interiot, asocial, desorganizada y pulsional; en el otro,
el «mi» [me] organiza nuestra vida en sociedad. En medio se ubica el self, esa
parte de nuestro ser en continua tensién entre ser y parecer, que se repliega en
forma de mondlogo o se proyecta al encuentro de otros como conversacién o ges-
to (Charon, 2009). El self no se trata de una posesion estatica del sujeto, sino un
producto mévil derivado de las interacciones (Goffman, 1956). Por interaccién
cabe entender el acto por excelencia de la sociologia de lo cotidiano: el instante
en que dos o més sujetos entran en relacién (Fine, 2012; Goffman, 1956 y 1961).
La interaccién es la unidad minima empirica: real, observable, constatable y, por
encima de todo, aprehensible al estudio sociolégico (Charon, 2009; Goffman,
1956; 1986). No obstante, la interaccién depende del orden de interaccién [inte-
raction order], cosa a tener en cuenta para interpretarla cabal, rigurosamente. El
orden de interaccidn consiste en el sistema de convenciones y normas sociales im-
plicitas que, en una situacién concreta, determinan y delimitan cada interaccién;
el orden de interaccién es el texto invisible del drama cotidiano, donde cada actor
interpreta su papel, modula su presentacién del self.

He aqui el play en su doble acepcién: como juego y como obra de teatro (Goff-
man, 1956; 1966). Toda interaccién se basa en esta regulacién ticita, en esta
economia de la presentacion del self (Goffman, 1966) en la que los actores tra-
tan de imponer una presentacién de su persona concreta y su propia definicién
de la situacién (Goffman, 1956). Asi, todo individuo ejerce una «gestién de la
impresién» [impression management] para controlar la situacién e influenciar la
impresién que otros poseen de él (Goffman, 1959). O en otras palabras, desde la

estética cotidiana de Goffman, las personas buscan ser los actores adecuados —la
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presentacién idealizada del self— en la obra representada —orden de interaccién
dado— (Gouldner, 1970). Los individuos acttian imponiendo un retrato detet-
minado sobre si mismos, para motivar ciertos provechos de esas interacciones
(Goffman, 1959).

El contexto: la definicidn cldsica de organizacién sugiere que esta es un con-
junto de actores que se unen deliberadamente y que, a través de relaciones socia-
les utiles, pretenden conseguir un supraobjetivo especifico, el cual estaria mis alld
de sus posibilidades por separado (Mayntz, 1980). Por ende, las interacciones,
comportamientos y hibitos responderdn a una légica que los encauza a proce-
sos productivos tendentes al cometido final de la organizacién (Daft, 2013). En
cierto sentido, no existe nada mas social que una organizacién (Mayntz, 1980),
porque ofrece un entorno determinado donde estudiar la socializacién comple-
ja (Casey, 2002). De lo que no resulta dificil inferir que la racionalizacién, el
funcionalismo fayoliano y la prioridad de las estructuras sobre los sujetos han
sido histéricamente los grandes tétems de la teoria organizacional, lo que supone
un énfasis en las estructuras en detrimento de los agentes, casi un recurso mds
(Casey, 2002). En la década de los ochenta, la cultura y el descubrimiento del
sujeto abren el estudio de la organizacién (Morrill, 2008); asi, el clasico Cultural
Organizations: Fragments of a Theory de Van Maanen y Barley (1985) senala que
las organizaciones consisten en sistemas de signiﬁcados socialmente construidos,
donde toda pretensién de homogeneidad estructural resulta una ilusién ante la
parcelacién y la pluralidad real.

Las interacciones y las transacciones simbdlicas entre individuos, grupos y
totalidad crean estos mundos sociales (McCarthy, 2013). Autores diversos, de
Shulman (2007) a Valenzuela, Reygadas y Cruces (2015), reinciden en las ten-
siones del self entre la estructura organizacional y el modo de pensar y actuar pri-
vado. En 6rdenes de interacciones organizativos los individuos tenderan a ejem-
plificar, mas que su identidad, los valores y actitudes cominmente aceptados
(Goffman, 1959). Este encaje entre el sujeto y la organizacién se debe, segin el
goffmiano Fine (2012), a la posesién de un conocimiento experto de la materia y,
mds importante, el conocimiento de los procedimientos formales e informales de
la socializacién. Considerando que existe una carencia explicativa que dé rendida
cuenta de la performatividad de los actores, Freidson (1970) afiade los escenarios
[settings] o entorno de trabajo inmediato, esto es, la materialidad del lugar y de
los objetos disponibles.

El concepto en el contexto: crear una imagen social para motivar unos resul-
tados determinados se presta a ser utilizado en los entornos organizacionales.

Este concepto goffmiano, que denota la inestable relacién de la identidad con su
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contexto social (Zavattaro, 2013), ha atraido la atencién de los investigadores
organizacionales (Gardner, 1988). En las organizaciones, caracterizadas por la
colaboracién y, al mismo tiempo, la competitividad (Casey, 2002), la IM, esto es,
el proceso por el cual los agentes organizacionales —trabajadores o empleados
en latu sensu— buscan influenciar en la imagen que sus compafieros/competi-
dores se forman de ellos, es un elemento crucial (Rosenfeld, Giacalone y Riot-
dan, 1995) y, mis interesante, estratégico (Sallot, 2002). Esta exteriorizacién
de una identidad idealizada es la base de la socializacién organizacional (Ros-
enfeld, Giacalone y Riordan, 1995; Bolino y Turnley, 2003; Pollach y Kerbler,
2011), tan embebida que no puede entenderse un curriculum (Knouse, 1994),
una entrevista de trabajo (Ralston y Kirwood, 1999) o cualquier ocasién para
mostrarse competente (Pollach y Kebler, 2011) sin la IM. Cualquier interaccién
es valida para demostrar méritos, recursos, actitudes, competencia y fiereza de
compromiso que beneficien ciertas metas [goals] del agente (Rosenfeld, Giaca-
lone y Riordan, 1995), como, por ejemplo, promociones salariales (Giacalone y
Resenfeld, 1991). En consecuencia, ademds de los significativos trabajos de Tur-
nley, Bolino y Gardner, los estudios de IM en las organizaciones son numerosos
y variados: la influencia de las calificaciones del rendimiento de los subalternos
segtin la simpatia con los responsables (Wayne y Liden, 1995), la diferencia de la
IM agresiva de los varones (Bolino y Turnley, 2003), el esfuerzo de los empleados
en agradar a sus superiores (Drory y Zaidman, 2007), la basqueda de legitimar
acciones (Brown, 1997) o el liderazgo (Gardner y Cleavenger, 1998), la fractura
entre objetivos individuales y organizacionales (Mohammadmoradai, Ashrafi y
Fakhar, 2014), la lucha por eliminar la imagen indeseada e imponer la idealizada
(Turnley y Bolino, 2001) y los efectos sobre las expresiones emocionales (Soran
y Balkan, 2013) o, incluso, sobre la difamacién (Mohamed y Gardner, 2004). Asi,
indagar en la IM es indagar en la naturaleza social de la organizacién (Crane y
Crane, 2002): cémo los agentes se influencian entre si en todas sus interacciones
(Bolino y Turnley, 2001).

A pesar de los distintos estudios citados ut supra, hay todavia territorio inex-
plorado. A pesar de que Goffman se centré en la interaccién cara a cara [face-to-
face], es decir, situacién de copresencia, no obviaba la materialidad de estas inte-
racciones (Pinch, 2010; Collins 2004). Nunca llegd a desarrollarla (Pinch, 2010
y 2008), pero con la nebulosa nocién de materialidad [materiality] se refirid al
propio cuerpo y su ubicacién en el espacio (Goffman, 1971) y al sustrato material
—texto, voz— de la interaccién (Goffman, 1969); asociaba, pues, materialidad
de la interaccién a la dimensidn fisica: a) el cuerpo de los actores —su posicion,

su imagen, sus gestos, su voz—, b) el espacio donde tiene lugar la situacién y c)
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los objetos o la tecnologia comunicacional —el medio— que transporte el men-
saje; materialidad que, a la sazén, también determina en parte dicha interaccién
(Goftman, 1971). La sociologia precisa de materialidad (Pinch, 2008), tanto de
la tecnologia (Pinch, 2010) como de los cuerpos y los lugares; lo social no se da
entre voces sin cuerpo, en espacios asépticos y sin que medien los objetos (Le
Breton, 2013). A pesar de que la materialidad se abre paso en la sociologia, en
especial, por los trabajos de Leonardi (2013; y con Barley, 2010 y 2008), donde el
objeto tiene un papel latournianamente preponderante, el triple enfoque goffmia-
no no ha sido integrado todavia (Pinch, 2010). Como en otras intuiciones goff-
mianas, la ambigiiedad dota de libertad al investigador para experimentar (Nizet
y Rigaux, 2014), por lo que sobre esta triple nocién de materialidad —cuerpo,
espacio, objetos— trabajaremos sobre un mundo social concreto: la organizacién
contempordnea. Por ello nos basamos en este hecho no cubierto: las interacciones
en entornos organizacionales se llevan a cabo a través de distintas materialidades;
los agentes organizacionales asumen distintas dramaturgias a través de sus IM a
lo largo del dia, y estas poseen una materialidad particular. Centridndonos en la
IM, estudiamos situaciones organizacionales con distintas materialidades; a tra-
vés de los diferenciales que observamos entre las IM, nuestro objetivo es generar
el esbozo teérico de la ixtimidad que proporcione nuevos conocimientos de la
socializacién en organizaciones. Desde la pluralidad de situaciones y su sustrato

material entenderemos las tensiones que sufre el self.

2. Disefio y metodologia

Nuestra investigacién se sustenta sobre el dato encarnado en sujetos y que emana
de su mundo simbélico; a este se accede con metodologias cualitativo-inductivas
(Yin, 2011). Este enfoque, que Taylor y Bogdan (1987) denominan fenomeno-
l6gico, los objetos, hechos y fenémenos existen por mediacién de significados
socialmente construidos. Ahi radica el quid: desmadejar los simbolos entrelaza-
dos que estdn anclados a cuerpos, espacios y situaciones (Yin, 2011). Asi dis-
tinguimos lo casual de lo causal. A tales efectos el disefio metodolégico fue la
Grounded Theory, que comunica la captacién de datos empiricos —realidad—
con la construccién de codificaciones que, a medida que madura la captacién y
maduran las versiones, da lugar a categorias y estas, convenientemente agrupadas,
a asertos tedricos (Charmaz, 2006; Glaser y Strauss, 1967). No entramos con
teorfa predeterminada, construimos rigurosamente teorfa a partir de la realidad
fenoménica (Clarke, 2005). Aplicamos este disefio a una muestra empirica cons-
tituida por unidades de gestién transversal —departamentos, direcciones— en

siete distintas organizaciones; para Mintzberg (1990), estas corresponden a las
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mds transversales, transectoriales y de funciones de una organizacién a otra, com-
parativamente hablando, mds andlogas. Acotada la muestra a una praxis laboral,
apegamos nuestra investigacion a pricticas concretas y no a discursos corporati-
vos (Freidson, 1970). La anonimidad en etnografia organizacional es fundamen-
tal (Morente 2017; Ladner, 2014); tras firmar los consentimientos informados,
omitimos mencidn alguna de las actividades y eliminamos cualquier atributo de
las organizaciones y los participantes. La muestra comprendia un caso de estudio
central (CEC) y seis casos de estudio satélite (CES); la diferencia estriba en que
en el CEC empleamos, adicionalmente, la etnografia intensiva. La anonimidad
en etnografia organizacional es fundamental (Morente 2017; Ladner, 2014); tras
firmar los consentimientos informados, omitimos mencién alguna de las activi-
dades y eliminamos cualquier atributo de las organizaciones y los participantes.
La muestra comprendia un caso de estudio central (CEC) y seis casos de estudio
satélite (CES); la diferencia estriba en que en el CEC empleamos, adicionalmen-
te, la etnografia intensiva. En cuanto fuente de datos, cada caso era una petite
generalization (Stake, 1995); no obstante, con la conexién del CEC con los seis
CES pretendiamos romper los particularismos y potenciar lo que Einsenhardt
y Graebner (2007) denominan la «ldgica de la replicacién» [logic of replication],
esto es, que nuestras generalizacién e inferencias no solo explicaran los propios
casos sino que fueran capaces de explicar casos similares. Asi las siete unidades
de gestidn transversal pertenecian a tamafios, grados de madurez y sectores de
actividad diferentes: utility multinacional del agua, pyme del sector metalurgico,
utility multinacional de la energia, universidad privada, fundacién sin dnimo de
lucro, banca internacional y consultoria multinacional. Identificaremos a los pat-
ticipantes como CEC o CES, en funcién de su adscripcién a una organizacién
u otra.

Sobre esta muestra desplegamos tres fases trianguladas:

Fase I. 12/2015 — 06/2016. Centrada en captar datos de 1) bibliografia es-
pecializada sobre la gestién transversal, teoria organizacional, sociologia inte-
raccionista, 2) documentacién corporativa —webs, annual reports, etc.— y 3)
etnografia aplicada en CEC. El etndgrafo es un «extrafio profesional» (Agar,
1996); observa e indaga en la cotidianeidad de los participantes para entender
desde dentro —emic— intenciones, motivos, actitudes y creencias (Hammersley
y Atkinson, 2007), y que, con tiempo, hard aflorar patrones (Ladner, 2014). La
etnografia fue de més de 1.700 horas en oficina, lugar de la actividad principal
del CEC, y dejando a un lado encuentros fuera del horario laboral (afterworks)
y actividad en redes sociales. Para no contaminar el dato, hicimos investigacién

discreta [unobstrusive research] (Webb et alii, 1966); buscamos informacién cor-
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porativa sin pasar por ellos y tratdbamos de volver invisible nuestra etnografia.
Como el dato etnografico no se disocia de su contexto situacional (Collins, 2004;
Agar, 1996), nos centramos en situaciones con o sin mediacién de la tecnologia
—teléfono, Skype, Whatsapp, etc.—, por lo que durante la jornada laboral se
etnografiaron reuniones formales, comités, presentaciones, desayunos, comidas
y charlas informales.

Fase II. 06/16 — 11/16. Alcanzada en junio la saturacién tedrica (Glaser y
Strauss, 1967), y enriqueciendo conceptos con observaciones empiricas (Yin,
2011), abrimos la etnografia dirigida a interactuar con las versiones del coding. Se
realizaron 28 versiones hasta conseguir categorias robustas; un proceso continuo
de construccién y destruccidon (Strauss y Corbin, 1998), donde afinar la etno-
grafia clarificaba las explicaciones (Agar, 1996). En noviembre, fortaleciendo el
coding, realizamos entrevistas cualitativas semiestructuradas a los participantes
CECy CES, con una duracién media de hora y tres cuartos. A través de entre-
vistas se accedi6 a los materiales simbélicos que construyen los mundos intimos
(Weiss, 1995).

Fase III. 11/16 — 02/17. Los tltimos meses se dedicaron a analizar con las
cinco fases de Yin (2011). Con el coding casi definitivo emprendimos la estruc-
turacién final, buscando conexiones, patrones, conclusiones y nuevos conceptos
(Charmaz, 2006). Al concluir, podiamos describir y explicar la realidad fenomé-

nica estudiada.

3. Resultados y discusién

Cotidiana, constantemente, entramos en y salimos de distintos érdenes de in-
teraccién; y nuestra persona —mdscara publica— se amolda a las situaciones
(Goftman, 1971). Para profundizar en la IM, en nuestra investigacion distingui-

mos las situaciones tal como sigue (fig.1).

Figura 1. Situaciones estudiadas

Interacciones en oficina
Mediatizadas En copresencia
Interaccién mediatizada por la tecnologia Interaccién cara a cara
E-mail, Teléfono y Reuniones Desayunos
chat, Whatsapp videoconferencia
Ausencia de cuerpoy | Ausencia de cuerpo, no Espacios/tiempos Espacios/tiempos
de voz de voz organizacionales residuales

Fuente: elaboracién propia.
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La distincién estriba en la materialidad de los encuentros y no en la forma-
lidad, una variable, como asi observamos y algunos autores sugieren (Wang y
Ahmed, 2002), de inmensa plasticidad social. Para mantener la triple materia-
lidad goffmiana —cuerpo, espacio, objetos—, nuestras dos grandes categorias
son situaciones mediatizadas y situaciones con copresencia. Por mediatizada nos
referimos a las interacciones habilitadas por la tecnologia, tanto por el poder tec-
noldgico para crear nuevas situaciones como por la forma que tienen los agentes
de utilizarlas (Richley, Ravishankar y Coupland, 2016); por copresencia, cara a
cara (Goffman, 1971, 1966). De este modo, exponemos de nuestra muestra la
descripcién densa [thick description] a la Geertz (1973) de las situaciones.

E-mails, chats, Whatsapp

Por su presencia masiva en oficina, el e-mail es una forma de interaccién por
derecho propio y una de las principales comunicaciones mediatizadas por orde-
nadores (Waldvogel, 2007). Los participantes no eran ajenos: [en la cafeteria]
«Te lo juro. A veces tengo la sensacién de que solo envio e-mails» (risas) (CEC,
19/07/16); o [en las mesas de trabajo] «Fijate (sefiala la pantalla) todos estos
correos. Es una locura» (CEC, 7/1I1/16). En cuestiones de IM formal, el e-mail
presentaba varias ventajas a ojos de los participantes y varias inferencias para
el investigador. La mds evidente era la instantaneidad: «En cuanto envias el co-
rreo, te olvidas. El trabajo esta en su tejado» (CES, 22/X1/16). A expensas del
cuerpo y la voz, los e-mails adolecen de profundidad al dirigirse directamente al
propdsito comunicacional (Waldvogel, 2007). Esta incorporeidad facilita que los
participantes actiien sin circunloquios —«Por correo siempre vas a saco» (CEC,
31/X/16)—, puesto que la exposicidn fisica es nula, esto es, segura —«Escribir
el e-mail siempre para estos temas es mds sencillo que decirlo a la cara, ¢no?»
(CES, 5/X11/16)—. El e-mail es diacrénico, no busca el didlogo ni la negociacion;
segmenta temporalmente la interaccién —«Fijate lo que ha puesto. ;Me espero
y le contesto esta tarde?» (CEC, 7/IX/2016)—. Dada su instantaneidad diacré-
nica el e-mail agilizaba la accién, de ahi su trdnsito constante. En e-mail, la IM
era formal, pues, en caso de conflicto, podia hacer las veces de prueba telemitica:
«Por si las moscas, no llames. Mejor enviar un correo para que quede constancia.
Nunca se sabe» (CEC, 18/11/16). Cual libro de contabilidad, permitia trazar las
interacciones, datando los avances del trabajo e indicando las atribuciones. En
esta misma linea, la funcién de «poner en copia» conferia al e-mail la legitimidad
organizativa necesaria para asignar acciones: «No hay nada como poner a un
responsable en copia. Pidas lo que pidas estd... como te dirfa... validado» (CES,

29/X11/16). Con su sola inclusién —que simboliza los valores estructurales—,
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un correo legitimaba accién o coaccionaba. Observamos que a mayor cantidad de
remitentes tanto mayor el grado de formalismo, de despersonalizacién —esto es,
renunciar a su persona en favor de comportarse acorde a su rol (Powers, 1981) —.
En cuanto elemento transaccional que registra interacciones (Waldvogel, 2007),
también era el momento de mostrar la adhesién a las normas tacitas de la orga-
nizacidn, e incluso, la sobreadhesidén, con e-mails fuera del horario laboral o en
fines de semana. Crozier y Friedberg (1977) predicen que en (tele)presencia de
actores con un grado variable de confianza las personas actuamos enfatizando
el compromiso organizacional. En el juego organizacional los e-mails proponen
situaciones en las que los actores rehtyen de una singularizacién negativa en pos
de una adhesién ostentativa a la organizacidn, porque, recalca Zerubavel (2006),
conocer las normas demuestra la pertenencia a la comunidad. Nos apercibimos
de que los e-mails solian ser escrupulosamente formales y, por ende, la exposicién
del self, minima. Se cuidaba la expresién, los giros y las opiniones personales se
cefifan al orden oficial. Esta situacién venia motivada no solo por la exposicién
a otros, sino por un factor mds: el almacenaje de la interaccién. La materialidad
del e-mail no precisa de cuerpos —elimina gestos y voz— ni de espacios —abole
el tiempo compartido—, pero registra la interaccidn; que la palabra escrita posea
una materialidad imperecedera, independiente y en manos de la organizacién
significa que puede guardarse, malinterpretarse y difundirse mds alla del pro-
pésito inicial. Todo e-mail atenta contra la IM, porque nuestra imagen se inde-
pendiza. Por este motivo, el chat interno tenia un uso extremadamente residual
y apenas se utilizaba. Goffman (1966) senala que en situaciones en que nuestras
palabras pueden almacenarse habra inhibicién: [por chat] «Buf, paso por aqui.
Mejor por whatsapp» (CEC, 5/VIII/16); y [por correo] «;Lo hablamos con un
café?» (CEC, 3/X1/17). Con un orden de interaccién alternativo al organizacio-
nal, y procurando que no fueran corpus delicti, los e-mails informales solian ser
escuetos, elipticos, alusivos —«;Qué show!»— y emplazaban a otra situacién con
una materialidad mds efimera.

Por el contrario, Whatsapp suponia una cierta relajacién en la IM. Wigar
(2012) sostiene que lo mundano, aunque no evidente, es la columna vertebral
de las organizaciones; en el Whatsapp tenia lugar esa mundanidad mediatiza-
da. Se compartian memes, videos virales, noticias de la actividad departamental y
comentarios irdnicos de su realidad laboral. Con Fine (2012) vinculamos ironia
a alejamiento de la ortodoxia y la interposicién del humor: un desvio. Los whats
contenian motes, emoticonos, dobles sentidos, cotilleos y comentarios desenfa-
dados sobre el trabajo, mis no sobre la vida personal. Hacemos dos lecturas. Por

una parte, el Whatsapp no se percibia como una herramienta organizacional, por
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lo que, al no almacenarse en sus servers, las conversaciones se desnormativizaban.
He aqui un limite de lo que Marx (2017) denomina «organizacién omniscien-
te»; mds abiertos que en el chat, los participantes se sienten mds alld de la esfera
organizacional. Por otra, no acaban de sustraerse mentalmente de esta. En el tra-
bajo, el mundo se reduce a lo laboral, y este es el sustrato interaccional (Freid-
son, 1970); asi, siempre subyace el control de la IM: cercania, desinhibicién, pero
rechazo a abrirse. Por otra, no acaban de sustraerse mentalmente de esta. En el
trabajo, el mundo se reduce a lo laboral, y este es el sustrato interaccional (Freid-
son, 1970); asi, siempre subyace el control de la IM: cercania, desinhibicién, pero
rechazo a abrirse. El contexto comun propicia la mecanizacién social (Goffman,
1961), y en este caso el trabajo supone el material contextual sobre el que se ree-

labora la interaccién. La intimidad es territorio vedado.

Teléfono y videoconferencia

En comparacién con los tres anteriores medios, el teléfono permite un paralen-
guaje que afiade emotividad a la interaccién: la voz (Bailenson et al., 2004). La
voz expresa, emociona, suscita el recuerdo del cuerpo ausente (Collins, 2004).
Las llamadas telefonicas se sucedian sin descanso; los participantes utilizaban el
teléfono para 1) eliminar los momentos muertos de espera de respuesta —«Le-
vantas el teléfono y lo solucionas enseguida» (CES, 29/XI1/16)—, 2) habilitar
una conversacién oral no registrada —«Esto por e-mail mejor que no...» (CES,
7/X11/2016)—, 3) ahorrar tiempo al eludir la escritura —«Hola... te llamaba
para no soltarte la parrafada» (CES, 6/X11/2016)—, y, gracias a la expresividad
de la voz, 4) conseguir una inferencia interpretativa mds pulcra o incrementar
el control de la propia expresividad: «Normalmente llamo porque asi pillas mds
matices y te explicas mejor. Por correo se pierde mucho» (CES, 18/VII/2016);
y «¢Has visto lo que me ha puesto [en el e-mail]? ;Lo llamo a ver qué quiere!»
(CEC, 14/1X/2016). La voz directa y transparente aporta inferencias interpreta-
tivas —«matices» al decir de los participantes—, informacién que ayuda a con-
trolar su IM (Bailenson et al., 2004; Goffman, 1966). En la interaccién telefénica
se comparte la temporalidad vivida y, en cierto sentido, es intima, pues facilita
la negociacién en tiempo real (Fortunati, 2005), porque al «llamar» se busca el
cuerpo sugerido por la voz (Laberge, 2016): «[con enfado] Estoy seguro. Estd
en su mesa y no me lo pilla» (CES, 25/X1/2016). Al contrario que el e-mail, la
llamada telefénica es instantdnea y sincrénica. En las situaciones en ausencia de
cuerpo pero con voz, se afiade la videoconferencia; la irrupcién de Skype y Webex
supone una nueva herramienta en los puestos de trabajo cada vez mas deslocali-

zados espacialmente (Denstadli et al., 2013). A la voz se afiade la imagen. Etno-
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graficamente vimos que la imagen compartida no es tanto la suya cuanto la de la
documentacién. Reticentes a compartir su imagen, los participantes hacian un
uso utilitario: «Con la video[conferencia] compartes el PowerPoint y es més ficil
entenderse porque ves lo mismo» (CEC, 29/V1/2016); «Siempre tiene su qué
ver al otro, porque no tienes que imaginartelo pero casi siempre saludas y pones
el documento» (CES, 29/X11/2016). Se prefiere ver el documento, que favorece
la conversacién util; la imagen propia o del otro halla dos escollos tecnoldgicos
que merman su utilidad social para la IM: 1) la cam —«No aporta mucho. Ves
al otro encajonado» (CES, 29/X1/2016)— vy 2) el lag —«La imagen y la voz
no van juntas y cuesta entender» (CEC, 9/1/2016)—. Aspectos que revelan la
artificialidad de la expresién corporal (Le Breton, 2013); un cuerpo que, a efectos
de la IM, estd mudo. La opinién y la préictica de los participantes encajaba; la vi-
deoconferencia era «[...] para reuniones de segunda divisién [...] Cuando la cosa
es mds seria, hace falta una reunién» (CES, 22/X1/2016). A pesar de la tempo-
ralidad compartida de estos dos medios, cuando es preciso negociar, se acude a la

reunién: a la aparicion plena del cuerpo.

Reuniones

La reunidn es el encuentro organizacional por antonomasia, pues engrana el pro-
ceso de socializacién al mostrarse, confirmarse y compartirse los valores y las
metas oficiales (Boden, 1994), al tiempo que supone el instante de negociacién
y decision (Daft, 2013). Los participantes, inconscientemente, perciben esta im-
portancia, tanto de valor simbdlico como de su utilidad: «Hay que preparar bien
la reunién. No subimos eso para hacer el ridiculo» (CEC, 8/111/2016); «Uno
se puede equivocar, pero nunca en una reunién. Estdn los ojos puestos en ti»
(CES, 22/X1/2016). También intuyen, por la prictica cotidiana, el poder de la
presencia del cuerpo: «El correo se queda corto. Mejor la reunién. Asi los veo, me
ponen cara. Por Webex los ves, pero no es lo mismo que tenerlos delante» (CEC,
8/V/2016); «Si hacen la reunién y td estds por teléfono, notas que te pierdes
algo» (CES, 29/X1/2016); y «Si hay que decidit, por mucho que hable por We-
bex, no hardn caso. Tengo que estar ahi» (CES, 26/X1/2016). El encuentro con
cuerpos despierta emotividad y recelo a partes iguales (Le Breton, 2013; Sacks,
2006), y en las reuniones a las que asistimos detectamos tres factores corporales:
1) encuentro directo —vestimenta, proximidad, visibilidad, voz sin mediacién,
lenguaje corporal..., son signos interpretables en los otros y controlables en no-
sotros—; 2) rostro —cuando dos miradas se cruzan se reconoce el estatus y la
valia personal y laboral—; y 3) improductividad —los tiempos muertos al abrir

un archivo o subir el aire acondicionado muestran la fragilidad de la situacién

218 RIO, N° 22,2019



La materialidad del encuentro. Una indagacion de la impression management en entornos organizacionales. ..

y motivan silencios elocuentes que es preciso llenar—. La reunién, pues, supo-
ne copresencia, el cara a cara con el otro (Goffman, 1966): proximidad, profun-
didad interaccional, control de la IM y capacidad de mediacién. Las reuniones
solian realizarse en el primer espacio oldenburgiano (1989), el espacio laboral
—despacho, salas de reuniones o mesas de trabajo que simbolizan los espacios de
poder—; en términos goffmianos, la representacion oficial tenia lugar en el «es-
cenario» [front stage]. La reunién, pues, supone copresencia, el cara a cara con el
otro (Goffman, 1966): proximidad, profundidad interaccional, control de la IM
y capacidad de mediacidn. Las reuniones solian realizarse en el primer espacio
oldenburgiano (1989), el espacio laboral —despacho, salas de reuniones o mesas
de trabajo que simbolizan los espacios de poder—; en términos goffmianos, la
representacion oficial tenfa lugar en el «escenario» [front stage]: «Eso no lo va a
decir en la sala [de reuniones] y con mds gente delante» (CES, 29/X1/2016);
«Es el momento [la reunién] de ser competente» (CES, 5/X11/2016). Ademds
de discurrir en espacios «oficiales», estas eran extremadamente formales, muestra
de ello son las excesivas «invitaciones» [invitations] (Sacks, 2006); las charlas sin
intimidad se iniciaban con férmulas verbales vacias de implicacién interaccio-
nal: preguntas sobre los hijos, la climatologia o el trifico, o comentarios acerca
del volumen de trabajo. Estas tenfan por objetivo sintonizar a los actores en la
misma longitud de onda, es decit, construir los estrechos mérgenes del orden de
interaccién donde la IM se ajustard a la doxa y los modos organizacionales. Los
participantes debian mostrar que su actitud y sus formas encajan con el mundo
social de la organizacidn; no obstante, al mismo tiempo, sabian que no podian
conformarse con presentar su self integrado en la organizacién: «Es el momento
de lucirse. Que se note uno. Destacar» (CES, 22/X1/2016); «No hay muchos
momentos de visibilidad. La reunién con los jefes es una oportunidad» (CEC,
14/V1/2016). En relacién con la organizacién, la IM debia encajar en el conjun-
to normativo ticito organizacional y, al mismo tiempo, singularizar al sujeto del
resto de empleados‘ Los actores en las reuniones, y mds en presencia de jerarcas,
proyectan imdgenes idealizadas del self: la del empleado sin tacha (Zavattaro,
2013). Esta idealizacién dramaturgica observada conjuga la integracién desper-
sonalizada —mezclarse con la masa organizacional— con la singularizacién —
individuarse de esta—. El tinico margen de singularizacién que observamos no
fue la réplica renovadora, sino la exageracion estructural del orden prestablecido.
Los individuos organizacionales tienen sus propias metas que no siempre coinci-
den con las de la organizacién (Mayntz, 1980), y en las reuniones, a través de la
representacion hiperbdlica de los valores organizacionales, los agentes muestran
la existencia de aspiraciones personales. Debajo del aparente orden homogéneo,

bulle una multitud de individuos.
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Desayunos

La organizacién informal [informal organization] comprende la subvida [underli-
fe], los lazos débiles [weak ties] y la normatividad alternativa (Casey, 2002). Toda
centralizacién organizacional tiene su reverso informal (Crozier y Friedberg,
1997), plagado de microscépicas excepciones (Van Maanen y Batley, 1985), ba-
nales, no productiva pero socialmente significantes (Javeau, 1991). En nuestra
muestra, estas excepciones eran los desayunos. Los desayunos se realizaban en
la cafeteria de la sede; un segundo espacio oldenburgiano, pero con atributos del
tercero: terreno neutro en el que nadie asume el rol de anfitrién, inclusivo y donde
la conversacidn es la actividad principal. Este espacio despertaba un sentimiento
de recogimiento, proteccién y distension del self, hecho que se dejaba sentir en la
postergacion de ciertas charlas: «Oye, ¢subimos y comentamos [tema sensible]
con un café?» (CEC, 27/V/2016); «Durante el café hablas mas libremente. Si
hay buen rollo, hay mds confi[anza]» (CEC, 8/1I1/2016). Asi, comprobamos
en campo que este espacio, en los médrgenes de la actividad laboral, propiciaba
un deslinde interaccional en la IM. Otro factor es la seleccién de los interlocuto-
res; en un principio, los participantes eran libres de elegir con quién desayunar
—«Deja el PowerPoint para después, y vamos a subir [a la cafeteria]» (CEC
26/1X/2016)—. Al promediar las 9:30, los participantes buscaban interlocuto-
res o sus grupos afines; solian reunirse por estratos jerdrquicos y, raramente, los

técnicos desayunaban con responsables o directivos o con quienes se carecia de

confianza —«Vamos rdpido a desayunar que [X] se nos acopla» (4/V/2016)—;
no habia lugar para la representacién hiperbélica de las reuniones. Esto nos ponia
sobre la pista de que existia cierta intimidad en este tipo de interacciones y que
el cometido solia centrarse en el «comentario social» de asuntos organizaciona-
les, tales como contratiempos/problemas —«pollos» o «brownies»—, cambios
jerarquicos —«dltimos movimientos»—, resolucién de problemas laborales
—«echar un cable»— y vidas sentimentales dentro de la organizacién —«co-
tis»—. Las confidencias marcan un nuevo grado de confianza (Fine, 2012). Sin
embargo, nunca se debatian posturas ideoldgicas o compartian temas persona-
les; por el contrario, a base de sondear a los otros vertiendo opiniones inanes, se
buscaban el consenso y el reconocimiento. Nuevamente, como en Whatsapp, a
pesar de dejar atrds la miscara del rol, los participantes solian volcar sus mori-
geradas opiniones subjetivas sobre temdticas laborales. Por ende, la concentra-
cién emocional en los desayunos distaba de la observada en reuniones o e-mails:
«jAhora no te hagas el longuis y cuenta! {Va, cuenta eso tan importante que
tenias que explicar! No vale ser polite» (CEC, 8/11/2016); «Eso no lo decias “asi”
hace diez minutos en la reunién, jeh!» (CEC, 28/X/2016). La oralidad, como
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cuarto factor, favorecia también otro tipo de IM: informal, coloquial y, en oca-
siones, inocentemente subversiva —«Esto te lo cuento, pero que no salga de esta
mesa» (CEC, 18/VII/2016). Cuando los mensajes eran efimeros, sin registro ni
memoria, cuando estos quedaban depositados en la memoria de otros y no eran
mediatizados, la palabra se desligaba de la jerga y de la manipulacién de la apa-
riencia, y parecian orientarse hacia un tono confesional, pero con salvedades. Al
observar la implicacién (Goffman, 1966), la expresién de un propésito personal,
concluimos que se prioriza la baja exposicidn, que contribuye a crear un orden
de interaccién seguro y cauto, nunca comprometedor para la IM. A tenor de lo
expuesto, los desayunos padecen de las pequenas inhibiciones (Goffman, 1966):
pese a las valoraciones mds abiertas en lo tocante a ciertos aspectos laborales, las
conversaciones nunca llegan a ser intimas en su sentido pleno y, por ende, la expo-
sicién del self estd sesgada a cierto formalismo dentro de la informalidad; persiste
el terror a la malinterpretacién —«Hay temas que tienes que ir con cuidado.
Siempre puedes herir sensibilidades si se interpreta mal» (CES, 7/X11/2016)—
y no se olvidan del gran marco en el que se insieren sus interacciones —«Que si,

hablas mas suelto..., pero, aunque te eches unas risas, no olvidas que estds en el

curro» (CES, 22/X1/2016)—.

4, Conclusiones

Sintetizamos la thick description. 1) Interacciones mediatizadas. a) El e-mail (y
el chat) es incorpéreo, instantidneo, poco profundo y diacrénico; al almacenar
las interacciones como datos que desligan la IM de sus contextos originales, los
agentes muestran una exposicion nula de su self, muy formal y se despersonalizan
por mor de encajar con la doxa organizacional. Desde su registro informal, las in-
teracciones en Whatsapp ahondan en la fuerza de la apariencia y la cautela: solo
versan del trabajo, tnico asidero interaccional. b) El teléfono, a su vez, anade la
expresividad emotiva de la voz —recuerdo de un cuerpo ausente y fuente de nue-
vos matices interpretativos— y la sincronia, que abre las puertas a la negociacion.
La videoconferencia, por el contrario, se muestra como un medio artificial a causa
del lag y la cam, que enmudecen el cuerpo. 2) Interacciones en copresencia. a)
Las reuniones, principal herramienta de negociacidn, se llevan a cabo en espacios
oficiales y ante extrafos, por lo que resultan formales y tensas; la IM, expuesta, se
debate entre encajar con el conjunto de valores organizacionales —despersonali-
zacién— vy la singularizacién del sujeto a través de la representacién hiperbdlica
que exagera la adhesion al status quo. b) Los desayunos resultan, en apariencia,
informales; no obstante, a la luz de las pequenas inhibiciones y la temdtica emi-

nentemente laboral de las charlas, no se puede hablar de una IM informal, puesto
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que en todas las interacciones, hasta en las mas nimias, la fantasmagoria organi-
zacional se desliza en ellas.

De lo que se desprende que, para adecuar su IM, los participantes cap-
tan y procesan datos de la materialidad constantemente para actuar consecuen-
temente sobre el control y la influencia de las situaciones; en palabras de Sacks
(2006), hacen inferencias [inferences] con las que construyen su conocimiento
del entorno y valoran cual es la mejor imagen a proyectar en los otros en un en-
torno social tan singularmente dado a la actuacién y a la interaccién estratégica.
La sobreexposicién conlleva peligros —interpretaciones complejas, improvisa-
cién— pero también beneficios —capacidad de singularizacién y de control de
la situacién—. Ladner (2014) advierte de que la etnografia organizacional debe
asumir la existencia de un grado méximo de veracidad en las expresiones del self.
Cualquier agente posee sus objetivos e intereses particulares, su propia estrategia
(Crozier y Friedberg, 1997). En consecuencia, el self organizacional se encuentra
inmerso en este debate: ;cémo adecuar la IM a los imperativos de la despersona-
lizacién y a la singularizacién?

Proponemos un concepto sociolégico de nuevo cufio. En las organizaciones
modernas los actores deben jugar al «doble juego», pues deben demostrar en todo
momento con sus IM que conocen el juego —el game, segin Goffman (1966)—,
que encajan, que se despersonalizan, que reconocen un orden social determinado
y que saben desenvolverse en él segin una normatividad tacita, pero, al mismo
tiempo, puesto que poseen metas individuales tales como prosperar econdomica-
mente, conseguir estatus o ascender en la jerarquia piramidal, se ven impelidos a
singularizarse respecto al grueso de la plantilla gracias al «juego» —el jeu, segin
Crozier y Friedberg (1977)—, el conjunto de acciones sobre la IM con base en
los objetivos privados. En este doble juego, los actores mostraran adhesién a la
normatividad organizacional, pero si desean singularizarse del resto de compa-
fieros/competidores es preciso que redoblen esfuerzos. Si la vida es una repre-
sentacion —el play goffmiano (1956)—, en las organizaciones el game y el jeu
conviven, se solapan, se necesitan y nunca se anulan; casi cabria afirmar que las
organizaciones parecen asegurar su pervivencia a través de agentes que se singu-
larizan mediante la representacién hiperbdlica, la cual contribuye a legitimar su
régimen de realidad interno. Por esta razén incluso los objetivos personales mds
alejados contribuyen al supraobjetivo organizacional.

Atendiendo a la paradoja actoral del doble juego en las organizaciones, de-
finimos el concepto de ixtimidad. Traemos a colacién el neologismo de Michel
Tournier (2004) para describir la relacién que no es intima y personal, pero tam-

poco externa o epidérmica; relacién, pues, entre pares que hablan intimamente,
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aunque nunca de sus vidas privadas —inquietudes, deseos, jeu—, sino de su rea-
lidad laboral circundante. Relacién fronteriza entre lo personal e informal con lo
laboral y formal, definimos la relacién ixtima como aquella por la cual los agentes
expresan con cierta libertad sus opiniones pero en relacién a un material vivencial
comun y externo, en este caso el trabajo. Esto permite que la IM asuma formas
personales, informales y no estrictamente supeditadas a la normatividad orga-
nizacional, pero sin ofrecer argumentos a desenmascararse. Los actores interac-
cionan ixtimamente porque de este modo muestran su adhesién a la compania y
cabe la posibilidad de singularizarse del resto; al apoyarse la interaccién en temas
laborales, y nunca personales, los actores pueden volcar sus opiniones personales
sin exponerse a riesgos innecesarios —la vergiienza, la envidia, el descrédito—,
los cuales pueden llevar aparejadas consecuencias que vayan en detrimento del
futuro laboral. La ixtimidad conjuga las actuaciones presentes con los escenarios
futuros; una palabra destemplada puede acarrear problemas venideros, una con-
versacién llevada con astucia puede suponer un posible aumento de sueldo. Asi,
la ixtimidad contribuye a la ambigiiedad observada a microescala interaccional de
la IM, ambigiiedad que provoca interacciones mas complejas que las que predice
la teoria organizacional cldsica, mecdnicas y dirigidas a unos fines concretos; el
self se desvela ante otros en igual medida que se oculta. Por seguir con las me-
taforas ladicas, nunca muestran del todo sus cartas. Con la ixtimidad los agentes
ensanchan las maniobras de gestién de su impresién, hasta el punto incluso de la
semitransparencia: dejar intuir sus objetivos intimos para hallar companerismo
o fraguar una microalianza que les permita alcanzarlos sin correr riesgos innece-
sarios. Es con la ixtimidad como se ocultan las estrategias individuales o se semi-
desvelan, siempre en jugadas estratégicas en las que la veracidad no es el factor
principal, sino el efecto social de la palabra. En tltimo término, la ixtimidad, esa
frontera difusa, es una muestra de que el sujeto singularizado tiene cabida en las
organizaciones, pero este ha de saber jugar con las apariencias, las materialidades
y con los elementos culturales de la organizacién, y orquestarlos en su favor. Ha
de saber jugar.

Investigar la IM desde su materialidad maltiple ayuda a profundizar en la
socializacién cotidiana en el seno de las organizaciones. Los agentes organizacio-
nales luchan diariamente con la imagen que proyectan; rechazan verse atrapados
en imdgenes perjudiciales que den al traste con sus ambiciones. Con la ixtimi-
dad, que permite la existencia del doble juego, se pone en evidencia la pluralidad
contextual, la heterogeneidad de las estrategias y la maleabilidad de lo que anta-
fio juzgdbamos estatico, la identidad; un deslinde multiple hacia un concepto de
identidad que, tal y como recordaba el genio de Derek Parfit (1986), siempre es
en relacién con.
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