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Resumen

La Mediación del Uso de la Tecnología se concibe como un proceso de 
intervención que facilita la gestión y uso de las tecnologías de información 

en organizaciones; este proceso provee a los usuarios sentidos, símbolos, 
modelos mentales y otros recursos interpretativos para que se apropien y 
usen las tecnologías. Este artículo busca analizar la Mediación del Uso de 
la Tecnología a través de una revisión narrativa de estudios empíricos que 

han desarrollado el concepto en distintos contextos organizacionales. Como 
resultado se plantean cuatro enfoques distintos para el abordaje del concep-
to: Estructuracional, Sociocognitivo, Relacional y Simbólico. Se proponen 

futuras rutas de interpretación, como la mirada a los distintos actores 
organizacionales y entender la mediación como un sistema que configura y 

reconfigura la organización. 

Palabras clave: Mediación del Uso de la Tecnología, Tecnologías de Información 
y Comunicación, organizaciones. 

Abstract

The mediation of the use of technology is conceived as an intervention pro-
cess that facilitates the management and use of information technologies 
in organizations, this process provides users with senses, symbols, mental 

models and other interpretive resources so that they appropriate and use te-
chnologies. This article seeks to analyze the Mediation of the Use of Tech-
nology through a narrative review of empirical studies that have developed 
the concept in different organizational contexts. As a result, four different 
approaches are proposed to address the concept: Structural, Sociocognitive, 
Relational and Symbolic. Future routes of interpretation are proposed, such 
as looking at the different organizational actors and understanding media-

tion as a system that configures and reconfigures the organization.

Keywords: Technology Use Mediation, Information and Communication  
Technologies, organizations.
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1. INTRODUCCIÓN 

Actualmente, la sociedad del conocimiento y de la información ha dado 
un salto cualitativo y cuantitativo en la manera como la tecnología ha 
ocupado un lugar determinante en la configuración de las organizacio-
nes en distintas escalas globales y locales, estructurando e interconectan-
do sistemas y dispositivos digitales para la generación, procesamiento y 
transmisión de información. Específicamente, esta última revolución tec-
nológica demanda diversas reestructuraciones en las organizaciones, des-
de la administración estratégica, la operación, la coordinación del trabajo, 
las competencias del equipo y la información que fluye en los distintos 
canales de comunicación. 

Desde la década de 1990, con el auge de la comunicación electrónica, 
iniciaron investigaciones en el campo de los sistemas de información en 
organizaciones que se enfocan en detallar el rol y las acciones de un grupo 
de personas dentro de las organizaciones, actores que pretenden moldear, 
conducir y orientar las interacciones con la tecnología, modificar sus ca-
racterísticas y alterar su contexto de uso, y pueden ser claves en el incre-
mento de la efectividad en la implementación y uso de las aplicaciones y 
de las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC).

Estos actores, denominados “mediadores” en esta literatura, han sido ob-
jeto de problematización porque se ha reconocido la importancia de su 
labor y a la vez la complejidad del conjunto de acciones que emprenden, 
las cuales son denominadas Mediación del Uso de la Tecnología (en ade-
lante MUT) (Okamura et al., 1995; Orlikowski et al., 1995; Novak et 
al., 2012).

La MUT es considerado un concepto potente, en la medida en que a tra-
vés de él se identifican y reconocen los aspectos que específicamente ha-
cen que los actores organizacionales y, por ende, las organizaciones en su 
conjunto, se apropien de una tecnología en particular, la integren a sus 
prácticas cotidianas, la conciban como recurso dentro de sus propieda-
des organizacionales (Davidson y Chiasson, 2005; Bansler y Havn, 2004, 
2006; Stein et al., 2013, 2015). No obstante, este concepto ha sido poco 
conocido y difundido en la literatura. 
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Como objetivo principal se plantea analizar la MUT que tiene lugar en 
el proceso de integración y uso de TIC en organizaciones. Para lograr-
lo se ha acudido a una revisión comentada de estudios empíricos más 
representativos que han desarrollado el concepto en distintos contextos 
organizacionales. 

Esta revisión narrativa de estudios contribuye teóricamente al reconoci-
miento de la MUT como concepto potente para analizar fenómenos or-
ganizacionales, específicamente desde una mirada a las transformaciones 
que ocurren cuando se integran nuevas formas de gestionar los procesos y 
el trabajo a través de tecnologías de información. 

2.	 LOS PRIMEROS PLANTEAMIENTOS SOBRE LA 
MUT: EL ENFOQUE ESTRUCTURACIONAL

La primera referencia sobre estudios que se hayan preocupado por definir 
la MUT desde el campo de las tecnologías de información en organizacio-
nes es una investigación publicada por Okamura et al. (1993, 1994). El 
trabajo de Okamura et al. (1993) se circunscribe al ámbito del trabajo 
cooperativo asistido por computadora (Computer-supported cooperative work 
—CSWC—). A través de un análisis de datos cualitativos describieron la 
intervención de un conjunto de actores —mediadores— que guiaron y 
manipularon el uso de un sistema de conferencias en un laboratorio de 
investigación y desarrollo (roles, acciones y efectos de los mediadores) de 
una empresa manufacturera japonesa. 

Los autores fueron los primeros en reconocer la importancia del contexto 
de uso de la tecnología y recomendar un desarrollo más amplio del tema 
a través de la caracterización de las actividades y roles asignados a los 
mediadores, los cuales se constituyen como ejes centrales para facilitar el 
proceso de MUT. Entre ellas se destacan dos grupos de actividades. 

El primero hace referencia al establecimiento de nuevos sistemas en el 
que el grupo de mediadores define la infraestructura técnica, discute su 
enfoque hacia la política, su diferenciación frente a otros Sistemas de In-
formación en uso y los pasos para tomar en incremento del uso del nuevo 
sistema. El segundo grupo de actividades se refiere al apoyo en marcha 
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de un nuevo sistema, en el que los mediadores continúan jugando un rol 
central para dar retroalimentación a los participantes e involucrarlos en 
sus objetivos, modificando las definiciones de las reglas de uso del sistema 
a tiempo de otra mayor reconfiguración (Okamura et al., 1994).

Esta investigación fue la primera en identificar una serie de acciones que 
facilitaban la implementación de un espacio de trabajo virtual, tales como: 
definir el rol del nuevo sistema; promover la comprensión de uso del siste-
ma; modificar la definición y/o el uso del grupo; crear grupos (Groupware). 
Los logros del trabajo de Okamura et al. (1993, 1994) tienen que ver fun-
damentalmente con establecer un conjunto de características y acciones fa-
vorables a la implementación de tecnologías a través de la MUT. 

Si bien la investigación es pionera, no trata la MUT propiamente dicha 
desde una perspectiva sociológica u organizacional, como lo harían traba-
jos posteriores, solo examina la labor de los mediadores. El trabajo de es-
tos autores apenas es un acercamiento inicial al tema, pues solo reconoce 
algunos antecedentes de trabajos que se han preocupado por identificar a 
los actores que intervienen como facilitadores en el proceso de implemen-
tación y las etapas en las que los actores realizan la MUT. 

Posterior a este primer estudio, y dado el auge de estas investigaciones 
sobre la tecnología en las organizaciones con un enfoque estructuraciona-
lista en la década de 1990, Orlikowski et al. (1995) plantearon la MUT 
desde la teoría sociológica de Anthony Giddens. 1 

Para Orlikowski et al. (1995), la MUT es definida como un “conjunto de 
actividades deliberadas, continuas, realizadas dentro de la organización en 
el contexto de uso, que ayudan a adaptar una nueva tecnología al contexto, 
a su vez lo modifica y facilita la eficacia de la tecnología” (p. 424). Para de-
finir estas actividades han construido una clasificación de los tipos de MUT, 

1 Anthony Giddens es uno de los autores contemporáneos más citados en la teoría 
social. La Teoría de la Estructuración elaborada en sus principales obras publicadas entre 
1976 y 1984 ha tenido una influencia notable. Esta teoría es uno de los productos más 
fructíferos de Giddens, quien desde 1971 hasta la actualidad ha publicado más de treinta 
libros como elementos de un proyecto continuo (Jones et al., 2004). 
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los cuales han sido ampliados en investigaciones posteriores (Clear, 2008; 
Janneck y Finck; 2006; Stein et al., 2013); estas son: (1) Establecimiento, el 
cual se define como un conjunto de parámetros y características de la tec-
nología que modifican las propiedades institucionales de la organización; 
estas actividades buscan una articulación de rutinas cognitivas y de com-
portamientos a través de las cuales la tecnología puede ser apropiada por 
los usuarios, (2) Reforzamiento, que consiste en mantener la fidelidad opera-
cional de la tecnología, ayudar a los usuarios a adoptar y apropiarse cogniti-
vamente dentro de sus rutinas de comportamiento, (3) Ajuste, que trata de 
las características de la promoción del uso de la tecnología, el uso de reglas 
y procedimientos para facilitar el uso de la tecnología, (4) Cambio episódico, 
que se refiere, por un lado, al rediseño de funciones y características de la 
tecnología y, por el otro, a una serie de actividades que buscan modificar 
las propiedades organizacionales para facilitar el cambio de la tecnología en 
uso y redefinir rutinas cognitivas y de comportamiento. 

El trabajo de Orlikowski et al. (1995) posee tres características o aportes 
especiales para el desarrollo del concepto de MUT. El primero, reconoci-
miento de la teoría sociológica para analizar fenómenos tecnológicos en las 
organizaciones y, dentro de esta, la importancia del actor (agente) como 
posible transformador y creador de estructuras, específicamente los media-
dores que participan en la conformación y el refuerzo de formas particulares 
de significado, de poder y de normas dentro de la organización. El segundo, 
la caracterización de MUT como una intervención organizacional delibera-
da, continua y sancionada en el uso de la comunicación electrónica. 

Y el tercero, la definición de actividades y acciones de MUT como etapas 
de un proceso de metaestructuración de la tecnología que influencia la 
estructuración de actividades de los usuarios dentro de las organizaciones 
pero que difiere de acuerdo con la cultura nacional y corporativa; es decir, 
los valores, normas, creencias y la interacción en el contexto de uso de 
la tecnología compromete los marcos culturales en los que los actores se 
encuentran inmersos (esto lo expresan Orlikowski et al.,1995, al realizar 
el trabajo en una compañía japonesa). 
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3.	 LOS ESTUDIOS QUE DAN SOPORTE 
EMPÍRICO AL CONCEPTO DE MUT

Los planteamientos del estudio de Orlikowski et al. (1995) han tenido vi-
gencia en la actualidad, han sido desarrollados por otros investigadores como 
guías conceptuales para investigaciones empíricas (Van Laere et al., 2000, 
Henriksen, Nicolajsen et al., 2002; Davidson y Chiasson, 2005; Janneck y 
Finck, 2006; Lin y Davidson, 2007; Clear, 2008; Novak et al., 2012, Um-
stead et al., 2021), especialmente para resaltar el papel de los mediadores en 
la intervención organizacional frente a la implementación de tecnologías de 
información. De este grupo de estudios es necesario mencionar dos relevantes, 
que continúan con el legado de Orlikowski et al. (1995), pero adaptándolo a 
sus contextos organizacionales específicos, a la vez que contribuyen a nuevas 
rutas de interpretación y de problematización. 

Primero, el artículo de Elizabeth Davidson y Mike Chiasson (2005) se con-
sidera relevante porque realizó un estudio de la MUT en entornos sociales y 
técnicos distintos, argumentando que los factores del contexto, tales como 
la naturaleza del artefacto (si tiene un propósito general o específico), la 
flexibilidad del software, las influencias institucionales y el tamaño de la 
organización, son de vital importancia para dar forma a la MUT. 

Los autores realizan una investigación en dos organizaciones de salud, 
una pequeña y otra mediana y hacen un análisis comparativo sobre la im-
plementación del registro médico electrónico (EMR por sus siglas en in-
glés). Analizan los recursos organizacionales, el contexto y los resultados 
de la MUT basados en las etapas propuestas por Orikowski et al. (1995); 
también asumen que los mediadores pueden cambiar en cada etapa de la 
MUT y pueden ser, en el caso de organizaciones de salud, médicos, enfer-
meras, farmacéuticos, técnicos de laboratorio y personal asegurador de la 
calidad asignados al proyecto de implementación. 

Del mismo modo, plantean que la MUT puede requerir una gama amplia 
de cambios en la estructura de la tecnología (en el artefacto material) no 
solamente ajustes de funciones o nuevas versiones, como lo sugieren las 
investigaciones predecesoras (Okamura et al. 1993, 1994; Orlikowski et 
al. 1995). Uno de los aspectos más importantes que plantea este estudio 
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es que las acciones de MUT y sus resultados fueron distintos en cada or-
ganización estudiada; por esta razón, los autores consideran importante 
analizar las influencias del contexto y comprender los límites sociotécni-
cos de la propuesta teórica de la MUT. 

En este orden de ideas, una de las diferencias contextuales radica en la 
capacidad de financiamiento de las actividades de la MUT; otra es el tipo 
de mediador (si es externo o interno), que puede hacer el proceso más 
o menos efectivo para el uso esperado de la tecnología por parte de los 
usuarios. Finalmente, una diferencia notoria son los recursos organizacio-
nales con los que cuentan para hacer la MUT, como el personal destinado 
a labores de acompañamiento, contratación de personal técnico y personal 
de salud disponible para contextualizar la implementación del software, 
ajustar la práctica y reforzar los usos del sistema. 

Davidson y Chiasson (2005) argumentan que la MUT “brinda un marco 
para identificar cuándo y cómo participan diversos actores organizaciona-
les en las actividades de implementación de tecnologías y para evaluar las 
implicaciones de sus acciones en la aceptación de la tecnología y el cam-
bio organizacional” (p.15). Para ellos, los mediadores pueden ser todos 
aquellos que participen en el proceso de implementación de la tecnolo-
gía, de acuerdo con las actividades que realicen. Estudios posteriores han 
hecho referencia a este posicionamiento (Davidson y Heslinga, 2006). 

Otro estudio con un enfoque estructuracional es la tesis doctoral propuesta 
por Clear (2008) en Nueva Zelanda. Uno de los trabajos más consistentes 
y extensos sobre la MUT que propone un desarrollo del concepto aplicando 
la teoría de la estructuración adaptativa (Adaptative Structuration Theory —
AST—) de DeSanctis y Poole (1994) y lo denomina TUMAST (por sus siglas 
en inglés). Clear plantea que la aplicación de la estructura TUMAST es una 
manera de capturar la riqueza y evolución sobre el tiempo del conjunto de 
actividades complejas denominadas MUT del uso de la tecnología.

Mediante la combinación de métodos (autoetnografía, teoría fundada, 
análisis estructuracional, estudio longitudinal), Clear (2008) investiga 
el rol de la MUT de la tecnología en uso en equipos virtuales de soporte 
global (supporting global virtual teams) y explora el rol y acciones de me-
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diadores del uso de la tecnología (coordinadores de los grupos virtuales) 
cuando usan tecnologías colaborativas. También acude a las categorías 
planteadas por Orlikowski et al. (1995) sobre los tipos de MUT, estable-
cimiento, reforzamiento, ajuste y cambio episódico. 

Este estudio destaca una multiplicidad de roles involucrados en la acti-
vidad de MUT, como por ejemplo, el trabajo paraprofesional o técnico y 
profesional, el administrativo u operativo, y sugiere un tratamiento más 
profundo para ellos. Por ejemplo, Clear (2008) plantea que se deben com-
prender tales roles, cómo se definen y valoran, las unidades organizativas 
en las que residen y la antigüedad, también sus diferencias y ambivalen-
cias, sus interrelaciones, los niveles de remuneración, las definiciones del 
trabajo apropiados de acuerdo con las normas de la organización y las 
posiciones de autoridad (autoridad de cargo y autoridad de experiencia). 

4.	 PERSPECTIVA SOCIOCOGNITIVA, RELACIONAL 
Y SIMBÓLICA PARA ANALIZAR LA MUT

Desde una mirada distinta de la de Orlikowski et al. (1995) se destaca el 
trabajo de los investigadores escandinavos Bansler y Havn (2004, 2006), 
quienes hacen una redefinición de la MUT desde un lente sociocognitivo. 
Estos autores realizan una investigación etnográfica sobre un grupo de 
mediadores (asistentes de proyectos y grupos de apoyo para las TIC) en 
una gran compañía multinacional de biotecnología ubicada en Europa 
del Norte que adopta una tecnología Groupware a su contexto local. 

Bansler y Havn (2004, 2006) retoman las recomendaciones a futuras in-
vestigaciones realizadas por Orlikowski et al. (1995). Se centran en las 
interpretaciones y el lente sociocognitivo de la MUT con el propósito de 
replantear el concepto; afirman que la MUT tiene que ver con la construc-
ción de sentido. Para ellos, el mediador es aquel que descubre qué se pue-
de hacer con la tecnología, generar necesidades y requerimientos para los 
usuarios, influenciar su comportamiento y sus actitudes frente al uso de 
la tecnología y crear convenciones o patrones de uso. De acuerdo con los 
distintos sentidos que tienen los mediadores frente al uso de la tecnolo-
gía, distintos serán los usos generados, compartidos y legitimados por los 
usuarios. Por lo tanto, la MUT es un proceso complejo e indeterminado.
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Bansler y Havn (2004) hacen una crítica al abordaje de Orlikowski et al. 
(1995) sobre el carácter de intervención organizacional deliberada de la 
MUT. Argumentan que la MUT no es deliberada o planeada, que se basa en 
cómo los mediadores hacen frente a la introducción de nuevas tecnologías 
en las prácticas de trabajo, y que esa práctica es compleja, indeterminada, 
no acabada, en la cual existen múltiples formas de interpretar el uso de la 
tecnología y la tecnología misma. La pregunta que hacen estos autores, y 
que va un poco más allá de los estudios previos, es “cómo los mediadores 
le dan sentido a la tecnología”, y por consecuencia, “cómo influyen en el 
comportamiento y en los pensamientos de los usuarios” (p. 61).

En este orden de ideas, los mediadores son los que construyen sentidos 
diferentes sobre la tecnología en las organizaciones y, como consecuencia, 
promueven usos diferentes de la tecnología, modifican las características 
de la tecnología, proveen el apoyo de los usuarios y promueven la apro-
piación de convenciones de uso. Esto corrobora los planteamientos de 
Orlikowski et al. (1995) sobre el mediador como eje central de la MUT. 

Bansler y Havn (2004, 2006) plantean en su investigación dos categorías 
centrales de la MUT. Estas son las prácticas centradas en humanos, que 
hacen referencia a la promoción del uso, a la ayuda y soporte a los usuarios 
y el establecimiento de convenciones de uso. Y las prácticas centradas en 
la tecnología, que comprenden la creación de un sitio web, mejorar la 
usabilidad, inventar soluciones temporales y recoger las solicitudes sobre 
algún cambio.

Este estudio, si bien plantea una perspectiva de la MUT desde lo sociocog-
nitivo, también parte de afirmar que esta busca la mejor manera de apo-
yar, organizar y gestionar el trabajo en diferentes circunstancias de mane-
ra eficaz (Bansler y Havn, 2004, p. 79) y, del mismo modo que Davidson 
y Chiasson (2005), plantea que los distintos contextos organizacionales 
y distintas tecnologías definen el tipo de MUT necesaria. La eficacia, de-
finida como la capacidad de producir el efecto deseado, al igual que en 
el estudio de Okamura et al. (1993, 1994), se convierte en un aspecto 
central de la MUT, no solo para los actores organizacionales del estudio, 
sino para los investigadores como posible eje de problematización del 
concepto frente a las realidades organizacionales estudiadas. Los postula-
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dos de Bansler y Havn (2004, 2006) también son reafirmados por Jannek 
y Finck (2006) al resaltar el papel de los mediadores como sensemakers.2 

Un estudio que, aunque tiene una perspectiva estructuracional, marca 
otra dirección para analizar la MUT, teniendo en cuenta las interacciones 
entre mediadores y usuarios, es el de Rodon et al. (2011). Plantean la 
necesidad de profundizar sobre las relaciones entre administradores de 
operación y usuarios que surgen en la etapa de postimplementación. Su 
foco de análisis fueron los sistemas de información interorganizacional. 
La organización de soporte tecnológico fue considerada como agente me-
diador que apoya las actividades de distintas organizaciones usuarias de 
un sistema de información. 

Este estudio reconoce que existen tensiones dialécticas entre los usuarios 
y los administradores de operación (mediadores) e identifica la manera en 
que la intervención gerencial ayuda a que los usuarios asimilen la tecno-
logía. Las tensiones identificadas están asociadas a las contradicciones en-
tre el contexto institucional de los usuarios y las características institucio-
nales del sistema de información interorganizacional, las intervenciones 
deliberadas de la administración del sistema para influir en el compor-
tamiento continuo de los usuarios y los procesos de cambio emergentes. 

Esta investigación de Rodon et al. (2011) menciona las relaciones entre 
actores, pero sobre la postura de la apropiación y la asimilación, concep-
tos que hacen referencia a que la tecnología se asume como una entidad 
concreta con sus propiedades tecnológicas que se instala en la organización 
para ser usada por los actores. Por otro lado, la relación mediador-usuario 
puede verse de manera lineal jerárquica, en tanto que el usuario se concibe 
de forma pasiva en la recepción de las propuestas de uso de los mediadores. 

2 Sensemaker es un término atribuido por la literatura de estudios organizacionales 
(inicialmente con la obra de Karl Weick) a una persona que construye sentido sobre una 
acción y lo comunica a otras personas de manera que ellas también construyan congruen-
temente su sentido sobre esa misma acción u otras acciones asociadas. En este caso, sería 
la persona que construye un sentido determinado del uso de la tecnología y lo comparte 
con otros para que estos puedan darle un sentido similar. 
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Este estudio es seguido por propuestas como la de Tabares et al. (2018), 
quienes hacen énfasis en la importancia de la interacción entre mediado-
res usuarios y las prácticas sociales. Su estudio se basa en analizar el rol 
y las interacciones de facilitadores, desarrolladores, usuarios de personal 
asistencial, administrativo y ejecutivo en la implementación de historias 
clínicas electrónicas en dos organizaciones de salud, y concluyen que to-
dos realizan acciones fundamentales para el proceso de MUT. La media-
ción no se centra en un actor especialmente, está asociada a la reproduc-
ción de prácticas sociales.

Otra de las propuestas que se centran en redefinir el concepto de MUT, 
pero esta vez hacia un enfoque simbólico, es la investigación de Stein et 
al. (2013). Realizan un estudio longitudinal sobre la incorporación de 
un paquete de software de productividad para los profesores (Faculty Pro-
ductivity software package —FP—) en una universidad estatal grande y una 
universidad privada pequeña en Estados Unidos. 

Los investigadores deciden denominar a los mediadores “intraempren-
dedores” para evitar la confusión con el término “mediador”, que puede 
ser un humano o un objeto. Así, los caracterizan como personas que rea-
lizan los esfuerzos de MUT y asumen la iniciativa y la responsabilidad de 
convertir una nueva tecnología de información en una herramienta que 
funcione con éxito (Stein et al., 2013, p. 2).

En su investigación, Stein et al. (2013) denominan a los mediadores 
como intraemprendedores y los clasifican en dos grupos. Por un lado, 
los administradores, quienes son los que tienen la visión panorámica de 
la organización y, por el otro, los encargados del proceso de MUT para la 
adaptación de la tecnología. Estas investigadoras exploran la naturaleza 
de las actividades de MUT a través de un análisis de su metacomponente 
simbólico y plantean que la comprensión de ese simbolismo es esencial 
para lograr el éxito de la MUT. 

Según Stein et al. (2013), en un proceso simbólico de MUT, la informa-
ción es diseminadas por los mensajes enviados a los usuarios, ayudándo-
los a interpretar las actividades de MUT en formas particulares. Así, los 
administradores, que son conscientes del proceso simbólico, están mejor 
equipados para planear y ejecutar exitosamente los esfuerzos de la MUT.
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Este estudio es relevante porque presenta el carácter simbólico de la 
MUT, aunque observa a los usuarios como receptores de los símbolos que 
los mediadores crean. Esto se da porque el enfoque de la comunicación es 
reducido al envío y recepción de los mensajes que imparten información 
y, así mismo, el de la metacomunicación (enviar mensajes sobre mensajes 
para contextualizar la información), lo que hace que el usuario sea quien 
recibe el mensaje de forma pasiva. A continuación, la tabla 1 muestra una 
síntesis de los estudios en mención. 

Tabla 1. Estudios de Referencia sobre 
Mediación del Uso de la Tecnología

Autor, año
Tipo de 

organización
Metodología/
Tecnología

Sujetos de 
Estudio

Hallazgos

Okamura et al. 
(1993/1994)

Laboratorio de 
investigación y 
desarrollo en una 
empresa manufac-
turera 

Estudio de caso 
cualitativo/
Tecnología Grou-
pWare

Equipo de admi-
nistración, equipo 
de desarrollo de 
hardware, equipos 
de desarrollo de 
software

Los mediadores adaptaron la 
tecnología a su contexto inicial 
y formaron a los usuarios en su 
interacción con ella, modifica-
ron la tecnología y sus patro-
nes de uso para responder a los 
cambios circunstanciales. 

Orlikowski et al. 
(1995)

Laboratorio de 
investigación y 
desarrollo en una 
empresa manufac-
turera 

Estudio de caso 
cualitativo/
Tecnología Grou-
pware

Equipo de admi-
nistración, equipo 
de desarrollo de 
hardware, equipos 
de desarrollo de 
software

El uso del sistema fue signifi-
cativamente influenciado por 
las actividades de pocos indi-
viduos quienes forman las in-
teracciones de los usuarios con 
las tecnologías, modificando las 
características de la tecnología 
alteradas por el contexto de uso. 

Henriksen, 
Nikolajsen y Pors 

(2002)

Compañía farma-
céutica 

Estudio de Caso 
Cualitativo /
Tecnología Grou-
pware 

Asistentes de 
proyectos, desa-
rrollador de TI 
de la aplicación, 
y miembros del 
grupo central de 
proyectos y usua-
rios sin obligacio-
nes de gestión. 

La MUT es beneficiosa si hace 
que la posición de los asisten-
tes del proyecto sea más visible 
dentro de la organización. Esto 
podría fortalecer la posición 
mediadora del asistente del 
proyecto.

Continúa...
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Autor, año
Tipo de 

organización
Metodología/
Tecnología

Sujetos de 
Estudio

Hallazgos

Bansler y Havn 
(2004, 2006)

Compañía mul-
tinacional de 
biotecnología con 
productos y servi-
cios farmacéuticos

Estudio de caso 
interpretativo/ 
Tecnología Grou-
pware
Aplicaciones web 
para trabajo vir-
tual

Administradores 
y empleados de la 
compañía 

Directores, desa-
rrolladores y asis-
tentes de proyecto

La práctica de la MUT es un 
proceso mucho más comple-
jo, abierto e indeterminado e 
impredecible. La razón es que 
la MUT es esencialmente un 
proceso de creación de sentido.

Davidson y 
Chiasson (2005)

Dos organizacio-
nes de salud en
Alemania

Estudio de caso 
comparativo/
Sistema de regis-
tros médicos

Interventores para 
la implementa-
ción del sistema 
de información 

El tamaño organizacional in-
fluencia la viabilidad y la efec-
tividad de los recursos de MUT. 
Esta es exitosa con recursos 
comprometidos y con el am-
biente institucional dispuesto.

Jannek y Finck 
(2006)

Dos comunidades 
web autoorgani-
zadas en
Estados Unidos 

Estudio de caso 
comparativo/
Plataformas web 
Groupware

Estudiantes uni-
versitarios con 
plataformas web 
Profesionales in-
dependientes de 
gestión y consul-
toría de TI 

Los mediadores en comunida-
des autoorganizadas pueden 
describirse mejor como creado-
res de sentido que logran pro-
mover el uso de la tecnología 
para su comunidad. 

Clear (2008)

Trabajo colabora-
tivo y grupos de 
trabajo virtuales 
en Nueva Zelanda

Multimetódico/
Plataforma peda-
gógica para equi-
pos de trabajo

Coordinadores de 
los grupos vir-
tuales

Metodológicamente se demues-
tra que la mediación del uso de 
la tecnología aplicando el mar-
co TUMAST es una manera de 
capturar la riqueza y evolución 
sobre el tiempo de las activi-
dades complejas en adopción 
tecnológica

Rodon et al. 
(2011)

Distintas organi-
zaciones del Puer-
to Marítimo de 
Barcelona 

Estudio de caso/
Sistema de infor-
mación ERP

CEO, gerentes 
de Sistemas de 
Información, de 
operaciones, de 
marketing
usuarios adminis-
tradores,
Analistas de Sis-
temas de informa-
ción. 

Los actores dan forma al contex-
to para las acciones, por ejem-
plo, nuevos sentidos, nuevos 
procedimientos, dando lugar a 
consecuencias esperadas e ines-
peradas. El proceso es dialéctico 
dentro del contexto institucio-
nal que orienta la asimilación.

Continúa...
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Autor, año
Tipo de 

organización
Metodología/
Tecnología

Sujetos de 
Estudio

Hallazgos

Novak et al. 
(2012)

Tres organizacio-
nes de salud en 
Estados Unidos

Estudio de Caso/ 
Plataforma para 
administración de 
medicamentos.

Grupo de enfer-
meras

La tecnología de información 
habilitó cambios hacia una ru-
tina llevando a consecuencias 
no determinadas y desalinea-
miento en la intersección de 
rutinas. 

Stein et al. (2013)

Universidad esta-
tal grande/ uni-
versidad privada 
pequeña en Esta-
dos Unidos

Análisis Semióti-
co/ Longitudinal/
Paquete de soft-
ware de producti-
vidad de los pro-
fesores

Intraemprendedo-
res universitarios

Los esfuerzos para la mediación 
del uso de la tecnología tienen 
un componente metasimbólico. 
Para los practicantes, la com-
prensión de este simbolismo es 
esencial para llevar el éxito de la 
mediación. 

Gey y Fried (2014)
Empresa provee-
doras de industria 
automotriz

Estudio de caso 
CMMI, estanda-
rización para el 
mejoramiento de 
software

Pl an i f i c ado r e s 
estratégicos -ge-
rentes-, líderes de 
equipo
e ingenieros de 
software

Énfasis en los roles de los me-
diadores. La diferenciación 
de roles depende del alcance 
y complejidad de la tarea de 
mediación) Rol orientado al 
usuario y rol orientado a la tec-
nología). 

Tabares et al. 
(2018)

Dos clínicas pri-
vadas 

Estudio de caso 
interpretativo/
Software para his-
toria clínica elec-
trónica

Personal asisten-
cial (enfermería, 
medicina, especia-
listas, farmacéuti-
ca) administrativo 
(asistentes), di-
rectivo (gerentes, 
coordinadores)

La MUT es una práctica social 
que involucra sentidos, compe-
tencias y materialidades. Las in-
teracciones sociales son la base 
para que las prácticas de MUT 
se reproduzcan en las organiza-
ciones. 

Fuente: elaboración propia.

5. CONCLUSIONES 

Las investigaciones referenciadas anteriormente son casos concretos, la 
mayoría centrados en dar continuidad al enfoque estructuracional y en 
ampliar el panorama respecto del tipo de tecnologías analizadas, el tipo 
de organizaciones, y el tipo de actividades y roles de la MUT. Sin em-
bargo, solo unos pocos estudios han resignificado de manera radical la 
MUT. Propuestas como las de Bansler y Havn (2004, 2006), Rodon et al. 
(2011) y el trabajo de Stein et al. (2013, 2015) son un ejemplo de ello.



16 pensamiento & gestión, 51. Universidad del Norte, 113-132, 2021

Juliana Tabares Quiroz, Leonel Arango Vásquez

La mirada a la MUT aporta a la identificación de los componentes estructu-
racionales de las organizaciones que intervienen en el cambio tecnológico: 
sus propiedades institucionales, agentes y propiedades tecnológicas. Identi-
ficar y comprender cómo acontece la relación entre estos tres componentes 
permite visualizar con mayor detalle las dinámicas organizacionales sobre 
las cuales actúan las mediaciones. Esto concuerda con lo que Orlikowski et 
al. (1995) plantea sobre la MUT como metaestructuración y la estructura-
ción del uso de la tecnología como elemento sobre el cual la MUT actúa.

En este artículo se puede observar una síntesis de los estudios que abor-
dan la MUT, los cuales no son numerosos; esto permite afirmar que este 
concepto no ha sido desarrollado de manera amplia en el campo de la 
tecnología en las organizaciones y que representa una oportunidad para 
ampliar esta línea de investigación con nuevos aportes desde el contexto 
actual, en el cual domina el uso de la tecnología de manera creciente dado 
el suceso mundial de la pandemia COVID-19. 

Los estudios existentes han hecho un esfuerzo en definir la MUT y ca-
racterizarla desde el ámbito organizacional, desde métodos cualitativos 
de investigación y desde lentes estructuracionales, sociocognitivos, re-
lacionales o simbólicos. Sin embargo, la mayoría restringen su análisis a 
una organización (excepto Davidson y Chiasson, 2005; Janneck y Finck, 
2006 y Stein et al., 2013), quienes realizan casos comparativos de dos 
organizaciones) y la totalidad se centra en la labor del mediador como el 
actor más importante del proceso de intervención contextualizada para la 
adopción tecnológica porque promueve los cambios y construye sentidos 
en torno al uso de la tecnología, aunque se reconocen factores contex-
tuales (Davidson y Chiasson, 2005), de sentido (Bansler y Havn, 2004, 
2006), comunicacionales (Stein et al., 2013), entre otros. 

La MUT reconoce el papel activo de los actores en el contexto organizacio-
nal como aquellos que definen los usos y legitiman determinadas prácti-
cas con relación a la tecnología. Sin embargo, su propósito y desarrollo ha 
sido limitado a la mirada de un actor, “el mediador”, y a ciertas acciones 
que permiten la apropiación de la tecnología en contexto de uso. Es decir, 
su interés radica en generar propuestas de MUT como un facilitador de la 
implementación, como un conjunto de acciones funcionales propuestas y 
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configuradas por los mediadores de acuerdo con los propósitos de uso de 
la tecnología.

Interesa en esta reflexión asumir una mirada que supere los esquemas 
exclusivamente descriptivos e insistir en la necesidad de estudiar la MUT 
como un entramado, como un sistema que se configura en la organiza-
ción, más que como un conjunto de actividades y etapas. En ese sentido, 
se reconoce el aporte de la mirada estructuracional, pero se requiere ir 
más allá y reconocer que se ubica en distintos planos de lo social y de lo 
organizacional. 

Por tanto, la MUT permite el análisis de la mediación como sistema que 
se enfoca en los procesos de comunicación e interacción entre los actores 
que intervienen en la integración de TIC que pueden encontrarse rela-
cionadas con jerarquías, funciones, tareas, rutinas organizacionales y las 
diversas relaciones de poder entre los participantes, dado que el concepto 
orienta la observación de aspectos derivados de las acciones e interaccio-
nes, tales como los acuerdos comunes entre los actores, la generación de 
convenciones de uso, la negociación de patrones y rutinas de uso, flujos de 
información y establecimiento de normas derivados de sus interacciones.

Actualmente, el concepto de Mediación del Uso de la Tecnología (MUT) 
ha tenido un escaso reconocimiento en la investigación empírica. En una 
búsqueda de literatura realizada con el término específico de Technology-
Use Mediation en bases de datos como SCOPUS, EBSCO, Science Direct, 
Springer Link y editoriales como Taylor & Francis Group, Sage Puli-
cations se encontraron los textos sobre los cuales se hizo referencia en 
este estudio. Aproximaciones como el análisis de la mediación técnica o 
tecnológica en general aparecen en estas búsquedas, pero no son objeto 
de este artículo. La búsqueda se centró en el concepto específico de MUT, 
ya que implica la fase de implementación y la interacción que allí se 
construya. 

Finalmente, como futura línea de investigación, la MUT puede enten-
derse como recurso conceptual que intenta posicionar la tecnología en 
las organizaciones desde una mirada sociológica de los actores. Aquí se 
desea hacer énfasis en la trama social y simbólica que implica construir 
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mediaciones para realizar el cambio organizacional, concibiéndolo como 
una transformación social, deliberada y no deliberada al mismo tiempo, 
impulsada por las fuerzas sociales del sentido y de la acción de los actores.
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