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La sonrisa de la institucion

Confianza y riesgo

en sistemas expertos”

RESENADO POR HUGO VALENZUELA GARCIA**

Irremediablemente, lamodernidad
tardia se caracteriza por la primacia
de lo técnico (Bell, 1976), la racio-
nalidad burocratica (Weber, 1968),
la democracia de masas (Arendty
Knott, 1975), la omnipresencia de
la informacién (McLuhan y Fiore,
1969, Castells, 2002) y la globa-
lizacion (véase Lewellen, 2002). A
raiz de esos profundos cambios,
nuestro mundo social experimenta
una trascendental modificacién de
los tradicionales parametros de es-
pacio/tiempo y, en consecuencia,
del conocimiento. En el primer sen-
tido, el espacio deja de ser el area
donde uno se mueve y el tiempo
deja de ser la experiencia que uno
tiene mientras se mueve (piénsese
en la Internet y la virtualidad). En
el segundo, los conocimientos tradi-
cionalmente valorados (por ejem-
plo, el ancestral o de los ancianos)
son desplazados por saberes basa-
dos en la confiabilidad tecnocien-
tifica, o porlo que Anthony Giddens
ha denominado sistemas expertos:
“sistemas de logros técnicos o de
experiencia profesional que organi-
zan grandes areas del entorno ma-
terialy social en que vivimos (1994:
37, cit. en p. 11). Estas entidades,

tan abstractas como eficaces, han
proliferado enormemente debido a
la creciente sofisticacion de la di-
vision tecnocientifica del trabajo, y
tienden a invadir todos los ambi-
tos de la vida, tornandose cada vez
mas indispensables. Mientras que
en sus origenes los sistemas ex-
pertos definian un subcampo de la
inteligencia artificial relacionado
con la resolucion de problemas en
situaciones reales, en el ambito
sociolégico se traducen en conoci-
mientos difusos, desancladosyen-
carnados en instituciones. No en
vano Giddens (1998) define la so-
ciologia como el estudio de las ins-
tituciones surgidas a partir de la
transformacioén industrial de los
ultimos siglos.

Lasinstituciones, concretamen-
te, representan los puntos de paso
de los sistemas expertos, lugares
tangibles y fisicos en los que inte-
raccionan conocimientos expertos
y usuarios, generando una comple-
jaecuacion entreriesgoy confianza.
Para el profano estos sistemas de-
vienen cajas negras en el sentido de
Whitley (1972) o Rosenberg (2008),
cuyaabstracciony complejidad tien-
de sin embargo a paliarse mediante

una constante reflexividad (que in-
crementala efectividad de los siste-
mas) y un intento de repersonalizar
a las instituciones. Esto ultimo no
deja de ser una suerte de retorica
para reafirmar el principio de con-
fianza que subyace al nexo entre
usuarios, expertos e institucion. La
Sonrisade la institucién, metaférico
titulo del libro que aqui comenta-
mos, aduce a esta tension entre el
calculo racional y la creciente hu-
manizacion de las instituciones.

El libro es el producto de una
investigacion de tres anos efectua-
da por un equipo de investigadores
y docentes del Departamento de
Antropologia dela Universidad Na-
cional de Educacién a Distancia
(uneD). El texto, que se estructura
en un capitulo introductorio, una
coleccion de seis etnografias y dos
capitulos tedricos finales, posibilita
unadoblelectura: como una colec-
cion de etnografias organizaciona-
les con interés empirico en si mis-
ma; o como un corpus analitico y
articulado de puntos de paso, cuyo
objetivo es comprender la compleja
relacion de confianza y riesgo sub-
yacente a tales sistemas.

En la primera minietnografia,
Diaz de Rada analiza una oficina
publica de informacion y atencion
al ciudadano, mostrando cémo las
tensiones derivadas de la burocra-
tizaciony lainherente ambigtiedad
entre normas formales e informa-
les marcan el funcionamiento de la
institucion. En el segundo caso,
Francisco Cruces estudia una uni-
dad de cuidados intensivos de neo-
natologia desde su condicion de
sistema experto, revelando el po-
tencial riesgo derivado de la con-
juncion entre institucion, usua-
rios, tecnologia y saberes expertos
(médicos). Celeste Jiménez, en el
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siguiente capitulo, etnografia una
entidad bancaria, estereotipo de
sistema experto dado sus elevados
niveles de abstraccién, formalismo,
tecnologiayriesgo. Su analisis abor-
da el peso de la estadistica, las re-
laciones de confidencialidad y las
estrategias comerciales, asi como
la cuidada imagen de profesionali-
dad, competencia, transparencia,
organizacion y funcionalidad que
proyecta la entidad bancaria (cf.
Goffman, 1970). La cuarta etnogra-
fia contrasta el punto de vista de
usuarios expertos en dos contextos:
el del transporte aéreoy el de la sa-
lud; expone su paralelismo en la
relacion entre el punto de vista
experto y el de los usuarios. Este
analisis remite asimismo al modo
en que la retérica de lo experto im-
peleautoridady prestigioalafigura
del profesional, sobre la cual des-
cansa buena parte de la confianza
del usuario (Valenzuela, 2007). La
quinta etnografia, de Roberto Fer-
nandez, se desarrolla en un ayunta-
miento municipal rural y abunda
sobre el modo en que los funciona-
rios rurales conjugan su rol admi-
nistrativo con su actividad social
cotidiana (vecinos, familiares, ami-
gos...). Por ultimo, Raul Sanchez
revisa un consejo de participacion
ciudadana en Madrid y los proce-
sos de reflexividad propios de la
creciente reincorporacion del ciu-
dadano enlasinstituciones, y pone
de manifiesto como ese proceso no
esta exento de conflictos, costes y
limites. Los capitulos séptimoy oc-
tavo, por Honorio Velasco, efectian
un analisis teérico de las caracte-
risticas de los puntos de acceso, de
los conceptos de riesgo y confian-
za y de las alternativas al modelo
calculativo.

La aportacion de esta obra re-
sulta muy sugerente en al menos
tres sentidos: desde el punto de vis-
ta metodologico, por su relevancia
tedricay por su potencial aplicado.
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En el sentido metodologico, el
texto invita a la reflexion metaet-
nografica en contextos contempo-
raneos, complejosy urbanos enlos
que se impone el recurso a la etno-
grafiamultisituada(Marcus, 1995),
lacual obliga a emplear estrategias
y técnicas diferentes de la clasica
observacion participante malinows-
kiana (Hannerz, 2003). Las etnogra-
fias contenidas en el libro se presen-
tan como “una propuesta heuristica
para abordar antropolégicamente
este nuevo escenario cultural de la
modernidad tardia, donde los sis-
temas expertos se han vuelto tan
invasivos como indispensables”
(p. 24).

En el segundo sentido (teoria),
el libro ofrece una perspectiva que
sobrepasa los limites de la disci-
plina antropolégica y, por lo tanto,
resulta de interés para un amplio
sector de las ciencias sociales. El
trabajo podriainsertarse enlalarga
tradicion weberiana (Watson, 1980)
que da origen ala etnografia organi-
zacional. Esta ultima se remonta
a los estudios de Elton Mayo en la

planta eléctrica de Hawthorne,
Chicago, durante los anos 30 (Bu-
roway, 1979, Hodson, 1998). Otros
desarrollos posteriores dieron lugar
a los estudios del Instituto Tavis-
tock en Gran Bretana -mas inte-
resado por las limitaciones de la
tecnologia—, y a una linea tedrica
que generaria analisis sobre hos-
pitales, prisiones, sindicados, par-
tidos politicos y organizaciones in-
dustriales (Buroway, 1979). Tras
la Segunda Guerra Mundial, desta-
ca en particular la escuela merto-
nianay sus estudios sobre agencias
gubernamentales, organizaciones
militares, sistemas burocraticos e
industriales, si bien su area de in-
fluencia quedé limitada a los Es-
tados Unidos.

El aporte analitico de la Sonrisa
de la institucion, deudor de esta ul-
tima tradicion, incluye sin embargo
un aparato teérico mas sofisticado
compuesto por teorias simbolico-
culturales (Douglas, Beck y Fou-
cault), interaccionismo simbodlico
y microsociologia, de donde resulta
una coleccion de etnografias que
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abren un campo fértil de andlisis, el
cual ya goza de creciente crédito
y relevancia. Prueba de ello es el
hecho de que corporaciones nortea-
mericanas como General Motors,
Intel o Nymex cuenten con etnogra-
fos entre sus filas para gestionar la
organizacion laboral ante los nue-
vos sistemas expertos o sociotécni-
cos. La razon principal es que la
etnografia (observacion detenida,
entrevistas, documentacion siste-
mdtica...) proporciona una vision
holista que se adapta bien a la cre-
ciente complejidad del mundo de
los negocios y la empresa y, ade-
mas, ofrece respuestas que no pue-
de proporcionar la investigacion
tradicional.

Aunque el texto no brinda una
critica frontal al modo en que las
instituciones mimetizan o encu-
bren potenciales relaciones de de-
sigualdad, jerarquia y poder (que
inciden sin duda en los factores de
confianza y riesgo), subyace una
critica al calculoracional y burocra-
tico propio de las instituciones tar-
domodernas que revela como la
nocion de “confianza en las insti-
tuciones” en ocasiones deviene un
tropo con multiples acepciones.
Por ultimo, sorprende el hecho de
que no haya referencias explicitas
alo querepresentarialaaltimaen-
carnacion de los sistemas expertos:
las instituciones virtuales, en las
cuales la disolucion de las relacio-
nes cara a cara, la dislocacion de
los parametros de espacioy tiempo
ylaabstraccion de los conocimien-
tos técnicos llega a sus ultimas
consecuencias (cf. Miller y Slater,
2003). Muy posiblemente esta au-
sencia se deba a que la tematicare-
quiere unvolumen aparte, especifi-
co. Pero su omision no deja de ser

irénica teniendo en cuenta que los
autores del libro son en su mayoria
docentes oinvestigadores de la Uni-
versidad Nacional de Educacion a
Distancia, institucion que ofrece
buena parte de su docencia de modo
virtual y que cuenta con uno de los
mayores volumenes de estudian-
tado del territorio espanol.

La Sonrisade lainstituciones, en
definitiva, una aportaciéon actual,
sugerente y atractiva, que invita a
la reflexién sociolégica y subraya,
una vez mas, el potencial de la et-
nografia para entender institucio-
nes no solo ajenas o lejanas, sino
también (aparentemente) cercanas
y cotidianas.
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