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Introducción




    La diferencia entre éxito y fracaso radica en la capacidad de comunicar con sencillez y claridad. Esta afirmación es sobre todo cierta en el ambiente económico y financiero actual, enormemente competitivo.




    ARAM BAKSHIAN JR.,




    supervisor de los discursos del Presidente de Estados Unidos




    Saber expresarse de manera clara y de acuerdo con el contexto no es una actitud innata, sino una competencia técnica que se debe adquirir y pulir continuamente.




    Las organizaciones, tanto públicas como privadas, persiguen una comunicación clara y eficaz, regulada por normas y estrategias precisas. La comunicación externa (marketing y relaciones públicas) se preocupa por afirmar, consolidar y extender la identidad de una empresa y su presencia en el mercado. Esto es también válido para la administración pública, encaminada actualmente hacia una política de simplificación y orientación hacia el usuario-cliente y, por tanto, dirigida hacia un nuevo modo de comunicar (y realizar) la imagen y la eficacia del ente público. La comunicación interna de la empresa o la administración entra de lleno en el ámbito de una gestión eficaz de los recursos humanos: mejora del papeleo, reducción de pérdida de tiempo y energías, aumento de las motivaciones e iniciativas.




    Paralelamente, a un nivel menor, no basta con que cada profesional disponga de sólidas cualidades técnicas: también tiene que ser capaz de exponer esas habilidades de forma sintética, clara y puntual dejando claro a los demás lo que es evidente para él. Un informe o un discurso tienen como finalidad principal transmitir datos necesarios para la toma de decisiones; de este modo son profesionalmente válidos cuando la exactitud en el contenido viene acompañada por una exposición ordenada, fluida y de acuerdo con su finalidad, con un contexto y un destinatario prefijados.




    La cultura anglosajona y francesa —que incluye parte de Europa y Norteamérica— ha experimentado, codificado y difundido desde hace tiempo las normas que regulan el estilo práctico en la prosa de organización escrita y oral de los técnicos de empresa. En Italia, por ejemplo, el debate sobre la falta de una, por así llamarla, escritura funcional y sobre los reflejos negativos en el ámbito económico y de las relaciones no se inició hasta comienzos de los años setenta, partiendo principalmente del ámbito de la prensa. Los resultados no tardaron en llegar, sobre todo, en el campo de la comunicación especializada y de la empresa. El curso universitario de Ciencias de la comunicación funciona desde hace algunos años. Grandes empresas e instituciones como la Banca de Italia están revisando el estilo de sus comunicados internos y externos. En 1997 se publicó el Manual de estilo. Instrumentos para simplificar el lenguaje de la administración pública, señal de una necesidad prevista desde hace tiempo aunque en gran parte todavía desatendida.




    La escritura técnica y profesional y la capacidad de expresarse oralmente tienen más que reconocidos su fuerte potencial y sus propias características. Este libro tiene como finalidad facilitar algunos consejos útiles para reforzar la capacidad comunicativa dentro del ámbito profesional, ya que los conocimientos proporcionados en la escuela son sólo la base sobre la que se debe construir un buen dominio lingüístico y expositivo mediante la práctica y el entrenamiento constantes.




    Comunicar con eficacia supone conocer la dinámica y los factores en juego en el proceso de comunicación, dominar la disposición lógica del discurso y ese instrumento tan potente y dúctil que es la lengua. Todos esos factores son el tema de la primera parte del libro. La segunda parte está dedicada a la escritura funcional y a los diferentes tipos de texto necesarios según las circunstancias. En concreto el interés se centra en tres puntos: el manejo y orden de la información, el esquema previo, la redacción formal del texto. La tercera parte trata sobre la exposición oral: los métodos y los conceptos básicos para lograr una comunicación eficaz son comunes a la forma escrita, pero enfrentarse a un interlocutor o a un publico obliga a adoptar estrategias específicas y a controlar las ideas y las emociones para que no sean un obstáculo.




    Los ejemplos y ejercicios propuestos sirven para adquirir y reforzar los expedientes técnicos, valorar las prestaciones, corregir siguiendo los consejos facilitados los materiales propios y ajenos con espíritu crítico y labor limae, la labor de limar que incluso los grandes poetas y escritores se imponen. La comunicación en el ámbito profesional trae consigo problemas muy amplios: la finalidad de este libro no es la de solucionarlos todos de manera exhaustiva, sino proporcionar consejos útiles a nivel general, adaptables libremente a los contextos y exigencias personales. La presentación del contenido se ha realizado de manera que se pueda leer por entero o realizar consultas puntuales para solucionar cada uno de los problemas. Todo el material propuesto se ha extraído de documentos técnicos profesionales.




    Manos a la obra.


  




  

    
LA COMUNICACIÓN PROFESIONAL: LOS FACTORES, LAS TÉCNICAS, LA LENGUA




    
El proceso comunicativo




    La manera más eficaz de examinar y comprender cómo obtener una comunicación profesional es analizar los procesos y las normas generales que son la base de cualquier comunicación si bien, a menudo, se aplican de forma automática, sin pensar.




    

      
Los seis elementos de la comunicación


    




    La comunicación es un proceso complejo, independientemente de su forma y nivel. Para que resulte eficaz es necesario, en primer lugar, conocer los factores que intervienen en este proceso, del todo imprescindibles, porque cada uno de ellos juega un papel específico. Se pueden representar esquemáticamente tal y como aparecen en la figura de la parte inferior de esta página.




    El emisor es el que produce y envía el mensaje. Puede tratarse de una persona, un grupo o una organización representada por un solo miembro. Debe quedar siempre claro quién envía el mensaje.




    El receptor es el que recibe el mensaje y, al conocer el código en el que se ha formulado, es capaz de comprenderlo. Ser consciente de las expectativas y las necesidades ayuda a la hora de formular un mensaje conveniente y eficaz.
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    El código es el resultado de una convención entre el emisor y el receptor; es lo que permite que ambos se comuniquen y se comprendan. Todas las lenguas son códigos. Dentro de la lengua, cada disciplina y grupo profesional tiende a producir y utilizar un subcódigo específico: técnico o científico, deportivo, burocrático, administrativo, jurídico, económico, publicitario. Cada uno de estos subcódigos se especializa principalmente en el campo léxico, es decir, utiliza palabras nuevas o ya usadas con un significado diferente al que tienen en la lengua común: la palabra ziritione es de uso exclusivo de un anuncio publicitario; términos como banda y portero cambian de significado si se usan en la lengua común o en el subcódigo del fútbol.




    El concepto de código incluye también la concepción formal de los diferentes tipos de comunicación. En el ámbito laboral, usar el mismo código del interlocutor significa dialogar al mismo nivel, utilizar términos técnicos y expresiones especializadas conocidas por ambos o que se pueden explicar y respetar las convenciones formales para cada tipo de comunicación (comunicación escrita u oral, informe, etc.).




    El mensaje es el objeto de la comunicación, lo que se envía al interlocutor para transmitirle información. La forma del mensaje varía en función de la persona que lo reciba.




    El canal es el instrumento de transmisión del mensaje: ondas sonoras en el caso de la voz humana, papel o soporte magnético en la comunicación escrita y las imágenes, cables eléctricos para la comunicación telefónica y/o por vía módem y las bandas de frecuencia en la radio. El canal influye en la forma del mensaje: el mismo contenido cambia si se debe escribir o comunicar verbalmente.




    El referente es el contenido informativo de un mensaje, la información que se debe transmitir. No tiene por qué coincidir con el mensaje ya que, de hecho, partiendo del mismo acontecimiento, situación o tema, se puede componer una infinidad de mensajes diferentes. La aprobación de una ley, por ejemplo, puede ocupar más columnas que la crónica política en los periódicos de difusión nacional mientras que las revistas jurídico-económicas le dedicarían todavía más páginas incluyendo el texto legislativo completo, información especializada, los comentarios de políticos y juristas...; los periódicos locales dedicarían, en cambio, sólo algunas líneas. Dependiendo del estilo, el público y la difusión del periódico, el hecho se presentará siguiendo respectivamente un corte sociopolítico, técnico o muy personalizado (si entre los promotores de la ley se encuentra un político local).




    

      
La situación comunicativa


    




    El proceso comunicativo está influido por importantes factores externos: el ambiente, es decir, el momento y el lugar en el que sucede, el papel del emisor y el receptor, la finalidad y lo supuesto, es decir, los datos que se prevé que ya se poseen.




    Con estos elementos, el acto comunicativo queda así:
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    Obviamente, la situación comunicativa influye en las características de un mensaje escrito u oral: el mismo concepto se formula de forma diferente si aparece en un e-mail, un informe escrito, una llamada de teléfono o una reunión con el jefe.




    

      
La diversidad de registros lingüísticos


    




    Según los elementos externos, la comunicación adquiere un particular registro, es decir, la forma más apropiada a la situación comunicativa en cada ocasión. Existe una infinidad de registros (familiar, coloquial, informal, medio, alto, formal, oficial, solemne...) a los que tendemos automáticamente a adaptarnos.




    Cada registro conlleva elecciones no sólo en el campo léxico, sino también en el sintáctico, la entonación, el tipo de ejecución fónica o gráfica. Un ejercicio muy útil consiste en examinar los artículos que aparecen en los periódicos para descubrir los diferentes registros adoptados en una misma noticia. La llegada del euro, según el lenguaje financiero, ha traído consigo activar el alineamiento de las monedas y una política monetaria de cohesión; los telediarios han facilitado datos puntuales pero menos especializados; los ciudadanos se preguntan: ¿podremos acostumbrarnos?




    La experiencia diaria con la burocracia del aparato público o las instrucciones para cumplimentar la declaración de la renta son prueba de cómo un concepto expresado en lenguaje administrativo se reviste de un registro incomprensible, extraño. Y aun siendo así, el lenguaje administrativo es un hecho y saber leerlo ayuda también a reproducirlo cuando es necesario.




    Sin embargo, procure no redactar un mensaje de respuesta condicionado por la situación comunicativa de partida. Por ejemplo: si responde a un anuncio de una oferta de trabajo, no debe cargar su currículum con expresiones como exento del servicio militar o el abajo firmante.




    

      
Evitar el «ruido»


    




    Al pasar a través del canal, la transmisión del mensaje puede sufrir alteraciones debido a diferentes causas que se definen generalmente como ruido. Ruido es todo lo que altera el mensaje de manera imprevista: puede tratarse de un obstáculo material, como una contrariedad de naturaleza técnica y física (una impresión descuidada, un orador que pronuncia mal) o bien psicológica (la tensión, el aburrimiento y su consiguiente falta de atención que pueden interrumpir el circuito de la comunicación oral).




    Es necesario, por tanto, que el emisor de un mensaje elija cuidadosamente el código y registro más conveniente a su comunicación y tenga en cuenta y elimine, en la medida de lo posible, todo aquello que pudiera hacer ruido.




    Se logra una comunicación eficaz cuando esta pasa de un sujeto otro, cuando el mensaje que transmite el emisor se comprende y provoca la reacción del receptor (la información de vuelta).
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La técnica para conseguir una comunicación eficaz




    En el ámbito profesional, la comunicación eficaz cumple con requisitos precisos en lo que se refiere a contenido, exposición y forma, realizados según un método adecuado, un saber hacer común al lenguaje escrito y oral (aunque este último está menos sujeto a las limitaciones formales).




    Diseñar un plan de trabajo es indispensable y previo a la elaboración del mensaje para que sirva de guía y facilite esta elaboración mediante:




    — la definición precisa de los límites de extensión del argumento;




    — la estructuración de los datos en una secuencia lógica, clara, bien definida y de fácil comprensión por parte del receptor;




    — la elección de un registro adecuado y de un estilo eficaz para lograr coherencia y precisión.




    Para seguir el esquema de la comunicación analizado en las primeras páginas es necesario, sin embargo, definir en primer lugar el ámbito de acción y agrupar todos los elementos en juego para decidir en consecuencia la técnica más oportuna. Así pues, hay que valorar atentamente:




    — el argumento que se va a tratar;




    — el tipo de receptor;




    — el objetivo que se quiere alcanzar;




    — el contexto (reunión, conversación telefónica, etc.) y el canal de la comunicación;




    — el tiempo o el número máximo de páginas de que se dispone.




    

      
El argumento


    




    Una buena exposición está basada en una cuidadosa documentación y en los conocimientos personales sobre la materia que permiten valorar y elaborar los datos recopilados. La información se extrae de la experiencia madurada en el tema, propia o ajena, y de posibles fuentes documentales. El texto se organiza más deprisa cuando la búsqueda previa ha sido exhaustiva, y las interrupciones para verificar un dato o introducir nuevos elementos son siempre contraproducentes.




    La fase de recopilación de los materiales y conceptos que se van a presentar adopta a menudo la forma de una verdadera tormenta mental, un estallido de ideas e intuiciones, un reagrupamiento de conceptos, todavía sin estructura. Para no sucumbir en el intento, es necesario ordenar la masa de información seleccionándola y ordenándola conceptualmente según:




    — la extensión y los límites que se han marcado al argumento debido al contexto comunicativo;




    — cada uno de los puntos clave del tema que se va a tratar.




    La técnica empleada por la prensa anglosajona juzga la validez de cualquier escrito de manera muy práctica dependiendo de que pueda responder por completo a la «regla de las cinco W», cuyo nombre procede de la primera letra (en inglés) de las cinco preguntas que se consideran esenciales:




    

      

        	

          — Who?


        



        	

          ¿Quién?


        

      




      

        	

          — What?


        



        	

          ¿Qué?


        

      




      

        	

          — When?


        



        	

          ¿Cuándo?


        

      




      

        	

          — Where?


        



        	

          ¿Dónde?


        

      




      

        	

          — Why?


        



        	

          ¿Por qué?


        

      


    




    Se trata de una serie de preguntas previas aplicables a cualquier contexto y particularmente eficaces en el ámbito profesional, donde son componentes fundamentales la síntesis y la profundidad en los temas. Naturalmente, se pueden desglosar y enriquecer, según las circunstancias, en una serie de preguntas más elaboradas:




    — ¿Quién o qué es el sujeto que habla?




    — ¿De qué se trata?




    — ¿Dónde y cuándo sucederá lo que se está tratando?




    — ¿Para quién? ¿Para qué?




    — ¿Cuáles son los límites y los vínculos?




    — ¿Cuáles son las consecuencias?




    El orden de las preguntas no es casual, ya que conocer lo esencial de una acción o un hecho y el proceso o los motivos que lo han determinado facilita (y por tanto precede) la comprensión de cómo sucede o ha sucedido, con qué recursos (humanos, tecnológicos, económicos), y con qué resultados.
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El destinatario


    




    Seleccionar con rapidez el destinatario o el interlocutor de un mensaje es fundamental. De hecho, no existen mensajes «neutros», es decir, válidos para muchos destinatarios y finalidades. La misma petición formulada a un notario, a un compañero de trabajo o a un amigo adoptará formas diferentes. El receptor puede ser una persona, una organización o un público más o menos amplio.




    

      

        	

          Tipo de comunicación


        



        	

          Destinatarios


        

      




      

        	

          Comunicación interna (de una empresa, estudio o administración)


        



        	

          — superiores jerárquicos




          — compañeros de trabajo




          — personal ejecutivo


        

      




      

        	

          Comunicación hacia el exterior


        



        	

          — responsables de trabajo




          — filiales públicas o privadas




          — asociaciones empresariales




          — público en general a través de los medios de comunicación (prensa, radio, televisión, Internet)


        

      


    




    La comunicación profesional responde generalmente a las exigencias informativas de un proceso de decisiones. Seleccionar el tipo de interlocutor según el perfil profesional, el nivel jerárquico, las expectativas y la necesidad de información significa concebir bien el mensaje y orientarlo hacia la dirección más oportuna: qué idea presentar en primer lugar porque despierta mayor interés, sobre qué datos hacer hincapié...




    

      
Los objetivos


    




    La comunicación responde a uno de los siguientes fines:




    — informar: cuando se exponen diferentes aspectos de una cuestión, se pone al corriente a alguien sobre un hecho; es el caso de un comunicado, una nota, un acta, un informe, una presentación de un estudio;




    — convencer: cuando debe surgir una propuesta de solución o una decisión motivada para decidir el análisis de un problema; es la finalidad de un proyecto profesional, de una propuesta de venta.




    Dicha dicotomía no debe entenderse como algo radical. Es posible que un mensaje responda, sucesivamente o a la vez, a ambas finalidades; presentarlas como algo diferente es sólo una forma de explicarlas.
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El contexto y el canal


    




    Por lo general, el contexto se adapta a la comunicación de manera espontánea. En el ámbito profesional, poco dado a las florituras, esto significa una rápida valoración para sintonizar el código y el registro lingüístico, el uso de las convenciones formales y un tono de voz en consonancia con las circunstancias y los oyentes.




    Una adaptación de la forma lleva consigo una análoga adaptación de los contenidos: es evidente que una opción pública de compra de una sociedad que cotiza en bolsa se presentará con un rigor y unos tecnicismos diferentes según se trate de una intervención en un consejo de administración, de la presentación en la prensa o de una valoración entre compañeros de trabajo. En cualquier caso, jamás se debe sacrificar la claridad por un afán de rigor y especialización.




    En cuanto al canal de la comunicación, junto a las diferencias intuitivas entre comunicación escrita y oral, y a la ya mencionada necesidad de asegurar el mayor cuidado posible en la transmisión del mensaje, hay que sumar la idoneidad del canal elegido (teléfono, voz, papel, soporte magnético) dependiendo de la extensión y la confidencialidad del argumento tratado.




    

      
El tiempo y el espacio disponibles


    




    El principio válido en todas las ocasiones es el de la brevedad exhaustiva. Hay que valorar qué es indispensable comunicar teniendo en cuenta también el tiempo y las páginas disponibles, respetando no sólo las propias exigencias sino también el tiempo y las necesidades de los demás.




    

      
Estructurar el material recopilado


    




    Establecer el esquema del proyecto significa trazar el entramado lógico del material de que se dispone. Los puntos clave de la conversación deben ordenarse y distribuirse según una precisa disposición lógica y cronológica: de lo general a lo particular. Los datos se organizan jerárquicamente en diferentes niveles de importancia y profundidad según un hilo conductor que ayuda a preparar el texto y a comprenderlo posteriormente. No se trata de un procedimiento forzado: para exponer con claridad un argumento es necesario que queden muy claros todos los componentes, los nexos lógicos y los sucesivos niveles de desarrollo. Con la práctica este trabajo se realizará de manera cada vez más rápida e inmediata hasta convertirse en un método espontáneo para aproximarse y tratar cualquier tema.




    Un esquema no se puede establecer a priori y adoptarse íntegramente, sino que debe adaptarse cada vez a las exigencias del emisor. En el mismo sentido, ningún tema se puede ajustar por completo a un esquema definido previamente. La estructura que se sugiere en estas páginas está pensada sólo para cumplir con las exigencias de la comunicación, su finalidad es asegurar que el tema que se va a tratar se haga de la forma más clara, comprensible e interesante. Por el contrario, las técnicas de persuasión requieren instrumentos mucho más sutiles que la retórica y se afrontarán en otro momento: esquemas, técnicas y artificios desarrollados a lo largo de los siglos para hacer que un discurso sea persuasivo, instrumentos ampliamente aplicados hoy día en el campo de la psicosociología de la comunicación, el marketing o las técnicas de negociación.




    
Esquema para informar




    Para describir un hecho o un procedimiento, presentar una organización o informar acerca de los resultados de un grupo de investigación o un servicio se debe emplear un esquema informativo.




    Para lograr capturar y mantener el interés del oyente es necesario intentar adivinar y responder exhaustivamente a sus preguntas[1], contextualizar las respuestas y presentarlas de forma clara, sencilla y atractiva.




    Aconsejamos una exposición de forma lineal que respete la lógica interna del tema cuya naturaleza determina el orden que se debe seguir:




    — descriptivo para citar, describir o presentar;




    — cronológico para presentar hechos o ideas sucesivos o acontecidos en el curso de su evolución;




    — demostrativo para presentar con rapidez la esencia del tema o la solución de un problema que se desarrollará posteriormente en el texto con sus oportunas explicaciones. El modelo contrario problema-causas-soluciones desanima por lo general al interlocutor.




    La técnica descriptiva y la cronológica son fáciles sólo en apariencia: su desarrollo lineal a menudo no está en consonancia con la síntesis y contribuye al aburrimiento porque tiende a presentar en el mismo plano todos los elementos de la exposición, tanto los principales como los secundarios, tanto la introducción como las conclusiones.




    Una solución podría ser el esquema descriptivo o cronológico a la inversa, es decir, el que presenta al inicio la conclusión del tema que se va a tratar que es, en definitiva, lo que más interesa al interlocutor. La dificultad estriba en este caso en mantener viva la atención durante la exposición posterior. Los comunicados de prensa utilizan a menudo este esquema de «pirámide invertida»: empiezan por el enunciado principal y añaden progresivamente los detalles en orden decreciente de importancia.




    
Esquema para convencer




    La variedad de situaciones y objetivos unida a la obligación de convencer es prácticamente infinita y, por lo tanto, no es posible dibujar una amplia variedad de esquemas y estrategias posibles. Por lo general, se trata de guiar al interlocutor hacia la decisión u opinión deseada sin despertar una impresión de partidismo o imposición.




    Se deben presentar los argumentos en el orden más acorde a la finalidad, teniendo en cuenta los posibles puntos de interés del interlocutor.




    El esquema más inmediato es el de deducción lógica: la conclusión de un análisis o la solución de un problema se desprenden de la propia exposición de los hechos. Es el caso, por ejemplo, de un asesoramiento profesional, en el que se realiza:




    — una rápida introducción explicativa de la situación;




    — la definición de las pautas de intervención necesarias;




    — la elección de la modalidad de aplicación.




    Otra posibilidad es adoptar el esquema basado en la progresión donde:




    — se definen los términos de la cuestión que se va a afrontar para delimitar el problema;




    — se destacan los elementos principales;




    — se analizan las causas y las consecuencias;




    — se citan las opiniones de otros y las posibles soluciones que se hayan adoptado sin éxito;




    — se presentan las condiciones para lograr el éxito y se proponen las soluciones a corto y largo plazo.
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    Más rápido es el llamado método SPRI, que toma su nombre de las cuatro fases que lo componen:




    — S: situación (análisis);




    — P: problema;




    — R: resolución de la hipótesis operativa que se considera idónea para resolver el problema;




    — I: información para exponer y explicar a los demás la realización de la solución.




    
Dos ejemplos




    El mejor método para adquirir soltura con la técnica de los esquemas es esforzarse por reconocerlos dentro de ejemplos prácticos, valorando con espíritu crítico textos y conversaciones ajenos para extraer de ellos algunas conclusiones.




    Analicemos dos ejemplos.




    

      Desarrollo informático y planificación urbanística




      Una acreditada corriente de la urbanística contemporánea sostiene que Internet y las nuevas tecnologías de la información acabarán pronto con las ciudades y las concentraciones urbanas.




      William Mitchell, director del Departamento de Arquitectura del Massachusetts Institut for Technology (MIT), ha desarrollado el tema en un ensayo con un título alusivo, City of Bits, cuyo doble sentido en inglés se podría traducir al castellano por ciudad de bits (cifras binarias) o por ciudad desmenuzada. Los argumentos son muy simples. Con Internet «las concentraciones que centran la actividad se sustituirán por un número elevado de unidades diseminadas», convirtiendo de este modo en inútiles las concentraciones urbanas tradicionales.




      Tomemos un ejemplo cualquiera: el monumental rascacielos del Chicago Tribune, construido en 1924. Este edificio reflejaba en su aspecto físico y su organización interna el sistema de producción de un gran periódico norteamericano de principios de siglo. Del rascacielos, que albergaba también las rotativas, partían los camiones cargados con los ejemplares del periódico. Los periodistas debían estar «en su puesto de trabajo» todos los días para cubrir la crónica día y noche.




      Hoy día las cosas ya no son así. Muchos periodistas trabajan desde sus casas. Los centros monumentales de los periódicos han dejado paso a redacciones más pequeñas, a menudo distantes cientos de kilómetros y unidas unas a otras por cables y fibra óptica como la Infobahn, la autopista de la información. Se puede escribir un artículo en cualquier punto del globo y transmitirlo vía Internet a una redacción. Tras maquetarlo, se envía a uno de los centros de impresión del periódico y, por último, vuelve a Internet en el sitio del titular.




      En Internet, centro y periferia son términos que no existen. En el espacio sin forma de la red sólo interesa la capacidad de recibir y transmitir información, bits, en definitiva. Se pueden imaginar en arquitectura nuevos modelos de instalaciones, con la posibilidad de recuperar estructuras urbanas del pasado.
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