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RESUMEN

En la ultima década, medianas y grandes empresas incorporaron Nuevas Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion (NTIC) como herramientas de comunicacién interna y de
generacién de conocimiento digitales. Estas les permiten adaptarse mejor al entorno pero exigen
reestructuras jerarquicas y cambios a nivel de la cultura organizacional, lo cual provoca que sus
integrantes se alejen del nivel de confort que habian alcanzado.

Lo central de hacer una investigacion que relacione, desde un punto de vista social y
sociologico, a las tecnologias y al trabajo esta en que éste afecta a un segmento significativo de
la sociedad —pues a través de él obtenemos los medios para subsistir— y si bien los efectos de la
computacion son mas visibles en él que en otros ambitos de la vida cotidiana, éstos sélo han
sido estudiados por la ciencia en términos econdmicos, de productividad y relaciones de
costo/beneficio (Jiménez, 2002).

El estudio del fendmeno desde una perspectiva sociolégica debe tener en cuenta que lo
relevante de las NTIC es qué sucede con las personas que las usan y que se organizan en torno
a ellas (PNUD, 2006), y cuales son los significados que les atribuyen pues éstos influyen en su
relacionamiento con los objetos tecnologicos.

El propdsito de esta monografia es mostrar las dificultades que enfrenta una empresa
publica de grandes dimensiones para lograr la apropiaciéon tecnolégica de los protagonistas de
los cambios, dada su gestion del conocimiento y dadas las imagenes, percepciones, miedos y
expectativas (sobre los efectos de las NTIC en el entorno laboral) que tiene su personal.

Para esto se analizan las percepciones de los trabajadores, recogidas en una
investigacion cualitativa. A través de un Estudio de Caso y aplicando la técnica de Entrevista
semi-estructurada, el objetivo de dicha investigacion fue abordar la influencia de las
representaciones sociales en el relacionamiento desigual con las NTIC. Entre mayo y junio de
2008 se entrevistaron diecinueve funcionarios que tenian entre 40-55 anos (el 70.5% del
personal se encontraba en este tramo en el 2007) pues diversas investigaciones demuestran que
los jévenes se adaptan facil y rapidamente a las NTIC.
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INTRODUCCION

Existe amplio consenso académico sobre el hecho de que el mundo ha experimentando
una transformacion profunda en las ultimas décadas. Las NTIC han tenido un papel protagénico
en este sentido y ha llegado a considerarse que estamos frente a una de las revoluciones mas
importantes de la civilizacion. La trascendencia de los cambios reside en la modificacion de las
relaciones sociales y de produccion; siendo necesario destacar el riesgo que significa la
utilizacion de las tecnologias como mantenedor de los poderes establecidos o del crecimiento del
mismo (Dubois, 2005).

El desafio actual es re-examinar modelos y categorias para explicar las nuevas
realidades que produjo el advenimiento de la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento (SIC)
porque se han construido nuevos significados en el mundo social (Ochoa, s/f). Como en Uruguay
recién comenzo el proceso de medicion del impacto de las NTIC, no existe una produccion
tedrica especifica o investigacion empirica concreta acerca de los significados que tienen las
mismas; so6lo hay un reconocimiento, por parte de diferentes Entes, de la problematica que
generan en la reestructuracién del trabajo. En este sentido, la Direccién Nacional de Empleo
(DINAE) afirma que la transicién hacia la SIC debe salvar el obstaculo que frena el salto
cualitativo: la resistencia de los trabajadores uruguayos a renovar sus capacidades,
conocimientos y habilidades. Para DINAE, los cambios que se generan con la incorporacion de
tecnologias “...implican la necesidad de una formacion que ha de ser continua mientras dure la
actividad laboral’ (2007: 4).

En este sentido, la Administracion Nacional de Telecomunicaciones (ANTEL) escribe que
la fortaleza de la empresa reside en el capital humano al cual define como gente comprometida,
que apuesta al trabajo en equipo y a la innovacion, y al cual se le brinda una formacién
permanente (desarrollando sus competencias). A esto agrega: “Capitalizamos los beneficios de
las tecnologias de la informacion y comunicacion para fortalecer y desarrollar la gestion de la
informacion y del conocimiento de nuestra gente, creando un espacio integrador y de
oportunidades” (www.antel.com.uy). Sin embargo, la motivacion de esta monografia surge a
partir de consecutivas conversaciones con informantes calificados —con cargos de poder en el
Ente— que expresaron que existirian trabajadores que ante la continua incorporacion de NTIC,
demuestran actitudes negativas para la realizacion eficiente de sus nuevas tareas, aunque tienen
condiciones para adaptarse al cambio tecnolégico. La empresa se encuentra en una etapa de
grandes transformaciones, planeando una reestructuracion importante tanto en el plano
tecnolégico como en el de la organizacion de los cargos y las funciones. Se me confié que a
pesar de que se estarian dictando cursos no todos los trabajadores se verian beneficiados de los
mismos y que, independientemente de la calidad que tienen los cursos, se evidenciarian
dificultades en el manejo de las NTIC incluso en aquel personal que habria sido capacitado.

Por lo expuesto, en la investigacion que aqui se presenta se abordd el tema de las
diferencias en los grados de adaptacién a las nuevas tecnologias, concentrandose
especificamente en el problema de la influencia de las representaciones sociales sobre la
adaptacion desigual a éstas de los trabajadores de una empresa publica. La hipétesis de partida
fue que sus valoraciones e imagenes acerca de las tecnologias influyen en sus modos racionales
y emocionales de enfrentarse a los cambios en las infraestructuras técnicas. Concretamente se
anticipé que el grado de relacionamiento efectivo de cada uno de los funcionarios de ANTEL con
cada NTIC (el cual refiere, por ejemplo, al dominio de procesadores de texto, planillas
electrénicas, presentaciones, correo electronico, etc.) seria diferente y que las representaciones
sociales que poseen acerca de cada una de ellas también; influyendo las segundas sobre el
relacionamiento.

La monografia se compone de cuatro secciones. En la primera de ellas se exponen el
marco teorico y los antecedentes de investigacion que fundamentan la pertinencia de este
trabajo. En la segunda se presentan formalmente: el objeto de estudio; la hipétesis de partida; la
metodologia escogida; la estrategia empleada. En la tercera seccion se realiza un analisis de la
informacion recogida apuntando a una articulacion entre los resultados y los conceptos
trabajados en la segunda seccion. Por ultimo se plantearan algunas conclusiones generales.
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I. MARCO TEORICO Y ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

1.1. La Sociedad de la Informacidon y las nuevas desigualdades

La Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) define a la SIC como
aquella que posee “...un conjunto de redes economicas y sociales que producen, acumulan e
intercambian informacion de forma rapida, incidiendo de manera determinante sobre las esferas
economica, politica, social y cultural’ (2005: 7).

En dichos procesos -produccién, acumulacion e intercambio- se utilizan NTIC, las cuales
en poco mas de dos décadas han tenido un desarrollo sorprendente. Si bien esto podria
traducirse en grandes beneficios para la humanidad, histéricamente la creaciéon y aplicacion de
tecnologias ha proporcionado ventajas competitivas en los grupos sociales que adquirieron un
mayor nivel de desarrollo material e intelectual de las mismas. Este fenédmeno era conocido
como Brecha Tecnologica y su expresion actual es la Brecha Digital, relacionada con las
limitaciones de acceso y aplicacion de telecomunicaciones e informatica (Serrano y Martinez,
2003).

Camacho (s/f) hace un recorrido histérico del concepto de Brecha Digital y afirma que la
evolucion del mismo no ha implicado que los organismos dejen de enfatizar en politicas
tendientes a mejorar la infraestructura. En un principio éste referia a las dificultades de
conectividad (enfoque dirigido a la posibilidad de disponer computadoras), posteriormente
empieza a incluir la problematica del desarrollo de las capacidades y habilidades necesarias para
utilizar las TIC (enfoque dirigido a la capacitacion) y ultimamente también hace referencia a las
diferencias en el uso de los recursos integrados en la tecnologia (enfoque dirigido a las
limitaciones y posibilidades de utilizar los recursos disponibles).

Tradicionalmente, entonces, la brecha digital se ha abordado en términos de indicadores
que hacen referencia a la infraestructura con la cuenta una sociedad determinada, por ejemplo,
se recoge el numero de computadoras y de teléfonos celulares por habitante; sin embargo, estos
sélo dan cuenta de los sintomas o consecuencias en que se manifiesta (Dubois, 2005). Debido al
incremento de la misma y por las condiciones de vida de las poblaciones, tanto gobiernos como
ONG han creado y apoyado proyectos tecnologicos que han tenido como objetivo la generacion
de un desarrollo comunitario sustentable, pero el hecho de tratar de mitigar las disparidades
socioecondémicas enfocandose en aspectos tecnoldgicos no soluciona la situacion. La tecnologia
puede contribuir al desarrollo pero es un mito que la sola implantacion de infraestructura
disminuye las desigualdades (Serrano y Martinez, 2003). La actitud de los gobiernos, segun
Camacho, responde a una légica de “causa-efecto” que forma parte de un imaginario politico de
la brecha digital; en estos ultimos incluye, también, la idea de que existe una sola brecha y una
unica estrategia para combatirla.

La brecha digital, entonces, es la “...distancia ‘tecnoldgica’ entre individuos, familias,
empresas y areas geograficas en sus oportunidades en el acceso a la informacion y a las
tecnologias de la comunicacion y en el uso de Internet para un amplio rango de actividades (...)
se produce entre paises y al interior de las naciones. Dentro de ellos, se encuentran brechas
regionales, brechas entre segmentos socioecondmicos de la poblacion y entre los sectores de
actividad econdmica” (ALADI, 2003: 13). En este sentido el Informe Mundial de Desarrollo
Humano (2001), citado por Pittaluga y Sienra, afirma que las distancias digitales no coinciden
necesariamente con las que existen entre diferentes niveles ingresos porque la tecnologia ha
sido un instrumento de desarrollo humano y de reduccién de la pobreza. Segun el Informe:

Se suele pensar que la gente tiene acceso a las innovaciones tecnolégicas -medicamentos més eficaces,
mejores transportes, o conexiones telefonicas o a la Internet- una vez que tienen mayores ingresos. (...)
Pero también es posible invertir el curso de ese proceso: las inversiones en tecnologia, al igual que las
inversiones en educacion, pueden dotar a las personas de mejores instrumentos, de modo que sean mas
productivas y mas prosperas (2007: 4).

Sin embargo, Pittaluga y Sienra, afirman —basandose en la Encuesta Nacional de
Hogares Ampliada 2006 (ENHA)- que el acceso diferenciado a las TIC en Uruguay se explicaria
en buena medida por la desigual distribucién de la renta’ y que la brecha entre adolescentes de

' A medida que baja el nivel de ingreso del hogar, lo hace también el acceso a las TIC por parte de los miembros del mismo.
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distintos tramos de ingreso en el uso del PC seria significativamente menor que la que se
produce entre personas adultas. En relacion a la incorporacion de TIC en el trabajo, las autoras
exponen otros datos interesantes. Del total de ocupados s6lo el 42% manifesté haber usado un
PC en los 6 meses anteriores a la ENHA 2006; al aumentar el tamafno de la empresa lo hacia
también la cantidad de trabajadores que usan Internet?; los empleados de oficina la usaban 47%
mas que los de servicios y vendedores; se evidenciaba mayor uso laboral de Internet entre
quienes se dedicaban a actividades empresariales e inmobiliarias, sector financiero, logistica y
transporte y electricidad, gas y agua (2007: 25-27).

Ahora bien, hasta el momento he planteado la problematica de las desigualdades
sociales de la SIC en términos de acceso y uso de TIC, dando cuenta de dos posturas. La mas
optimista de ellas, considera que la implantaciéon y el uso de las NTIC constituyen una
oportunidad para achicar ciertas brechas sociales existentes en nuestras sociedades (por
ejemplo, la brecha de ingresos). La otra, en cambio, afirma que la trascendencia que cobran, en
una sociedad desigual, profundiza las distancias en tanto surgen nuevas formas de exclusion
social que se suman a las anteriores. Es necesario ahora dar un pequeno giro en esta discusién
para tratar aspectos tales como las nuevas demandas educativas, las nuevas habilidades y
destrezas que se exigen a los habitantes de nuestras sociedades. Esto se efectuara a través de
la introduccion de los significados de los conceptos alfabetizacion digital y apropiacion de la
tecnologia.

Badwen retoma a McGarry para explicar que la alfabetizacion es un concepto relativo
porque involucra destrezas de descodificacion o capacidad de apreciaciéon critica que son
relativas a la sociedad de la que forma parte el sujeto que es calificado como alfabeto o
analfabeto. El término, ha tenido durante afos una naturaleza dual porque ha implicado algo
simple como la habilidad de leer y escribir y algo mas amplio como la capacidad de entender; sin
embargo, recientemente se le sumo el significado de competencia y ahora su definicion incluye
la utilizacion eficaz de informacién (Badwen, 2001: 364-366). La alfabetizacion digital,
entonces, ha sido definida en términos generales como “...la capacidad para comprender y
utilizar las fuentes de informacion cuando se presentan a través de un ordenador” (Travieso y
Planella, 2008: 2). En tanto proceso de adquisicion de habilidades®, requiere un tiempo de
exposicion del sujeto al objeto tecnologico.

Segun CEPAL (2005) el proceso de adquisicién de conocimiento digital es rapido, tiene
estrecha relacion con la practica laboral o social y no es necesariamente acumulativo -es decir
que permite un acceso a las funciones segun las necesidades especificas de la persona-. Los
incentivos econémicos y sociales son decisivos en el proceso de formacion de los sujetos, siendo
ejemplos de éstos: la resolucion de problemas, el ahorro de recursos y el abaratamiento y la
facilitacion de procedimientos. La Comisién encuentra tres niveles de Alfabetizacion Digital que
se exhiben en la siguiente tabla:

TABLA 1.1. Niveles de alfabetizacion digital.

NIVEL BASICO NIVEL INTERMEDIO NIVEL AVANZADO
Programas de uso general en su forma
Programas de uso general mas compleja y programas mas Programas sofisticados
sofisticados en su forma elemental
Word, juegos, Chat, Webs conocidas Excel, pl:ocesadores de imagenes, Softwarg Qe gestion y para uso en
busqueda en Internet actividades productivas

Necesita de una formacion
especializada, mas tiempo de
dedicacion e incentivos laborales

Necesita que se tenga acceso a una
computadora. Es un aprendizaje
empirico

Necesita de docentes, tiempo y
caracteristicas especiales de las personas

Fuente: Elaboracion propia en base a CEPAL (2005: 31-32).

2 Sin embargo, la encuesta no releva qué tipo de uso hacen de la red —no se sabe si es pasivo o activo—.
% «Se entiende por habilidades las facilidades de un individuo de llevar adelante un conjunto de actos (fisicos y mentales) coordinados,
normalmente efectivos en el logro de sus objetivos.” (PNUD, 2005: 158)
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Desde otra posicion, hay autores que consideran que debe cambiarse el modo en que se
plantea el concepto de alfabetizacién tecnolégica porque debe abarcar la capacitacién del
usuario de manera que €l sea capaz de entender la tecnologia y sus potencialidades, asi como
las posibilidades personales que tiene de influir en la transformacion de ésta para adaptarla a sus
necesidades (Garcia Urea, 2007). Mediante esta aclaracion, es posible ligar el concepto de
alfabetizacion tecnoldgica con el concepto de apropiacion de la tecnologia.

Camacho explica que la apropiacion no sélo hace referencia al acceso y uso de las NTIC,
sino que también involucra la capacidad de transformar la tecnologia. Para ella, un grupo se
apropia de la misma cuando “...es capaz no solamente de usarla para transformar sus propias
condiciones de vida, sino que la transforma a ella misma por medio de procesos de innovacion
tecnoldgica con identidad social’ (Camacho, sf/f). Esto no significa que soélo se apropien los
expertos y creadores, porque el usuario comun es capaz de apropiarse de éstas haciendo un uso
que difiera del que le dio originalmente quien la invent6 (Garcia Urea, 2007).

Por ultimo, vale aclarar que en ambas autoras, la apropiacion es social y colectiva; por lo
tanto para investigarla “...no podemos pensar en un solo actor (el usuario), sino que
necesariamente debemos introducir en la ecuacion las interacciones del usuario con otros
actores y con la tecnologia (...)" (Garcia Urea, 2007: 5).

1.2. Las empresas y el problema de la incorporacion de NTIC al trabajo

La incorporacion de NTIC en el trabajo ha sido discutida desde distintas areas de
conocimiento (Psicologia de las Organizaciones, Economia) pero hay pocas investigaciones que
aborden la tematica desde una perspectiva sociolégica. En este apartado se intenta articular las
visiones que existen sobre los resultados que trae incorporar tecnologias en las empresas,
porque cada una de ellas observa so6lo una parte del fenomeno pero juntas dan cuentan de un
proceso que es mas complejo y dificil de implementar de lo que se cree normalmente.

En toda organizacion existen deferentes formas y canales de comunicacion interna. Se
dice que la comunicacion es vertical cuando se da entre personas de distintos rangos jerarquicos
(pudiendo ser esta ascendente o descendente) y horizontal cuando se da entre aquellas
pertenecientes al mismo escalafon. Asimismo, a los canales se los dividen en aquellos formales
(con estructura rigida) y aquellos informales (con un lenguaje cotidiano y practico) y se considera
que ambos cumplen una funcién especifica.

Ahora bien, vale preguntarnos de qué depende la eleccion del medio de comunicaciéon
para enviar un mensaje. Segun Varona existen varias teorias al respecto. La teoria de la
contingencia sostiene que los factores que influyen en la seleccidon de una tecnologia como
medio, son sus caracteristicas -rapidez del feedback, riqueza con que se transmite el mensaje,
etc.- y la situacion especifica de la comunicacion -con situacion se refiere, por ejemplo, a si el
mensaje a transmitir implica incertidumbre o complejidad-. En la teoria de la presencia social
también es determinante la situacion especifica de comunicacion, pero se considera que esto es
asi porque los medios difieren en su capacidad de transmitir presencia social -por ejemplo, los
boletines electronicos son medios bajos en presencia social-. En cambio, en la teoria de la
riqueza de la informacion soélo se sostiene que los medios son elegidos en funciéon de la
riqueza informacional que permiten. Varona dice que hay suficientes evidencias empiricas que
permiten afirmar que estos tres modelos de analisis son inadecuados; en la eleccion de sistemas
de comunicacién mediados por la computadora influyen ademas de las caracteristicas de la tarea
y de la ambigiiedad de ésta, “...el tiempo disponible y la distancia, las normas sociales y
organizacionales, los significados simbdlicos atribuidos al medio en si mismo, y la experiencia
que se tiene del uso de los medios” (1995: 14-15). En este sentido, segun la teoria de la
formacién de una colectividad de usuarios, la evolucién hacia un uso universal de tecnologias
dentro de una comunidad dependeria de la posesion de: infraestructura necesaria; habilidades
para la formacion de una colectividad critica; disciplina comunicacional que incluye el habito de
responder los mensajes. Por ultimo, para la teoria de la influencia social la percepciéon sobre un
medio comunicacién y el uso del mismo por parte de los trabajadores pueden estar influidos por
las actitudes de los supervisores hacia dicho medio porque “... las percepciones de los medios y
la conducta que se desarrolla hacia ellos varia de acuerdo a alas influencias de ciertos individuos
sobre otros" (Varona, 1995: 16-17).
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Desde una perspectiva optimista, algunos teéricos consideran que las NTIC son capaces
de crear automatizacion, tecnificacion, productividad y competitividad en las empresas, y que
hacen mas facil, rapida y efectiva las tareas de los trabajadores (PNUD, 2006). Asimismo, en una
época marcada por los cambios rapidos, les permitirian adaptarse mejor al entorno
“...simplificando las comunicaciones y la coordinacion, y eliminando las ineficiencias de
estructuras organizativas precedentes” (Garcia Ruiz, s/f: 141-142).

Siguiendo la tendencia de este pensamiento en la ultima década, medianas y grandes
empresas de todo el globo han incorporado intranets® como herramientas de comunicacion
interna y de generacion de informacion y conocimiento digitales a nivel organizacional.

La decision de construir sistemas de informacion segun los estandares de Internet se
originaria en que: es sencillo usar navegadores; desciende el costo de las comunicaciones de la
empresa entre puntos geograficamente dispersos; las tarifas de acceso son planas; los usuarios
pueden crear y actualizar la informacion sin previa mediacidon de profesionales informaticos;
ofrece beneficios para que obtenga los certificados ISO 9000.° Entre las tareas necesarias para
implantar una red de estas caracteristicas se destacan el diagnéstico de la infraestructura
informatica de la que dispone la empresa, la definicion de los elementos que sera necesario
adquirir -mdédems e impresoras—, la implementacion de un soporte online del sistema durante la
primera etapa de funcionamiento y la formacion de los usuarios en materia de contenidos y de
metodologia de la nueva herramienta de trabajo (Castro y Fernandez, s/f).

Desde otra perspectiva, se advierte que el advenimiento de las nuevas tecnologias puede
generar cambios grandes en las organizaciones, provocando el cese, la alteracion y/o la creacioén
de nuevas funciones (Garcia Ruiz, s/f). Gandara et. al. retoman a Philips (1995) para quien la
evolucion de una empresa podria generar: la desaparicion de rutinas organizativas y del
conocimiento acumulado; transformaciones en la cultura organizacional; nuevas formas de
gestionar la informacién; necesidad de aprendizaje y adecuacion del trabajo al uso de las NTIC.
Aunque la implementacion de estos cambios responde a objetivos “positivos”, segun algunos
tedricos debe tenerse presente que para que las transformaciones sean efectivas y aumenten la
productividad y la eficiencia de la empresa, es importante que el personal de la misma
‘...protagonice el cambio y venza su natural resistencia. Deben comprender que el puesto de
trabajo se transforma pero no desaparece, eliminando lo accesorio y alienante en aras de tareas
mas creativas y motivadoras” (Gandara et. al, 2007: 25).

Ahora bien, en este punto cabe destacar que existe un amplio debate acerca de las
consecuencias efectivas que origina la incorporacion de nuevas tecnologias en la estructura de
las organizaciones.

Segun Castro, la “...tecnologia mas avanzada no siempre ayuda a mejorar el rendimiento
de una empresa. La causa es que con las nuevas tecnologias se siguen utilizando las mismas
reglas de comportamiento y estructuras organizativas que con las antiguas” (2003: 93). Garcia
Ruiz revisa la bibliografia existente en la tematica y explica que los primeros estudios
consideraban que las tecnologias tenderian a centralizar la estructura organizativa. En este
sentido, retoma a Leawitt y Whisler (1958), quienes pronosticaban la desaparicion de los mandos
medios de las empresas y “...una mayor centralizacion de la informacion y la toma de decisiones
en posiciones directivas” (Garcia Ruiz, s/f: 144). Mas adelante, sin embargo, otros visualizaron la
incorporacion de tecnologias como disparador de un cambio que lleva a la descentralizacion de
las organizaciones; para ellos las “...tecnologias pueden ser usadas para distribuir informacion a
todos los niveles de la organizacion, capacitando a los trabajadores para tomar sus decisiones o
‘empowerment” (Klatsky, 1990, citado por Garcia Ruiz, s/f: 144). Finalmente, existen posturas
intermedias que cuestionan los analisis que adjudican a las tecnologias el papel de variables

* Ramos explica que una Intranet: “...es una red digital disefiada para ser usada por los miembros de una organizacion, con barreras
de entrada para los extranos, y que emplea los protocolos de comunicacién de la Internet; es decir, se vale de cédigos como el HTML
y otros propios de la World Wide Web, usando los tipicos browsers, hyperiinks, y tipos de conexién que permiten operar por via
telefénica, de cable, wireless, u otras, e interconectando computadores que poseen cualquiera de los sistemas operativos existentes.
Las intranets, ademas, establecen tecnolégicamen{e sus fronteras externas, asi como sus niveles de accesibilidad interna, con
passwords y diferentes ‘perfiles de acceso”, de acuerdo a la criticidad y grado de confidencialidad del area de informacién y
conoamrento de la cual se trate” (2004: 152).

® Los programas de Gestion de Calidad de una empresa apuntan a mejorar los procesos operativos, productos y servicios brindados
por ésta. Las ISO 9000 son normas universales de calidad desarrolladas por la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) y
adoptas por mas de 90 paises. Quien evalta y otorga el certificado de calidad al sistema de una empresa es un organismo externo a
ésta que le exige un gran volumen de informacién para hacer la evaluacion correspondiente.
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independientes. En este sentido Varona dice que el impacto de las nuevas tecnologias en las
relaciones de poder de la organizacién dependeria de la filosofia de la gerencia, pues ésta es la
que opera como un factor que fomenta la centralizacién o descentralizacién de la organizacion
(Varona, 1995), y Galbraith afirma que las demandas de NTIC “...vienen determinadas por las
necesidades de proceso de informacion de la organizacion. Por tanto, en la relacion
estructura/NTI’s van a aparecer otras variables-clave relativas a los valores, normas, propositos
de las NTI’s o procesos de implantacion de las mismas” (Garcia Ruiz, s/f: 145).

Si las demandas de NTIC dependen de las necesidades de informacién y es importante
tener en cuenta la filosofia de la gerencia, ¢cual seria el peso que tiene la gestion del
conocimiento en la eficiencia de incorporacién de tecnologias en las empresas?

PNUD (2005) considera que el conocimiento es algo mas que informacién porque implica
relacionar datos de forma inteligente y en funcion de un propésito determinado, ademas es un
recurso intangible -individual u colectivo- que se incorpora en las rutinas organizacionales de
forma codificada o tacita®. Para Ramirez de Francia, a través de la gestion del conocimiento
una organizacién busca generar: innovacion, competencia, capacidad de respuesta,
productividad. Otros autores van un poco mas alla y dicen que existen dos tipos de gestiones. La
primera es la “operativa” e implica la organizacién y distribucién de la informacién desde y hacia
los trabajadores; la segunda es “estratégica” y “...relaciona el conocimiento de la empresa con:
1) el disefno de estructuras organizativas, 2) la estrategia empresarial;, y 3) el desarrollo de
profesionales del conocimiento” (Gandara et. al., 2007: 12-13).

Los actos de trabajo, entonces, involucran el despliegue de capacidades de los
trabajadores y éstas “....se adquieren en el propio proceso productivo, a través del aprendizaje
individual y organizacional, y en parte también fuera de él, a través de la educacion general o
especializada de la fuerza de trabajo” (PNUD, 2005: 158).

En este sentido, la capacitacion del trabajador, es un aspecto central en las politicas de
Gestion del Conocimiento de una empresa. Siliceo (1999) define capacitacion como “...una
actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada
hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador’ (Cuahonte et. al.,
2007). Para que sea exitosa, segun él, la empresa debe realizar un diagnéstico de sus
necesidades, planificar la estrategia (definiendo los conocimientos que se pretenden transmitir y
el método con que se transmitiran), evaluar los resultados y realizar un seguimiento o una
continuacion de la misma en el caso de que sea necesario (Siliceo, 1999). La planificacion seria
esencial en la medida en que los continuos cambios tecnoldgicos que suceden en la actualidad
impactan sobre |a estabilidad de la organizacion, alejando a los actores “... de la zona de confort
para pasar nuevamente a la etapa da de aprendizaje, lo cual sugiere entonces un plan de
formacion continuo para todo el personal’ (Gandara et. al., 2007: 10).

Desde la Economia, la Sociologia y otras disciplinas cientificas se ha discutido sobre si la
capacitacion constituye un gasto o una inversién. Para PNUD la empresa realiza, a traves de la
capacitaciéon, una inversion en capital humano que traera frutos en la medida en que se adecue a
las caracteristicas y al modo de aprendizaje del trabajador. El conocimiento tecnolégico “...no
puede ser transmitido en forma lineal y simple, en la cual el transmisor traslada al receptor un
saber acabado. Por el contrario, se entiende que el conocimiento depende de un proceso de
aprendizaje en el que el saber se ve sujeto a modificaciones y enriquecimientos” (2005: 160).

Ahora bien, en este sentido, es importante introducir su nocion de aprendizaje por la
practica que es mas amplio que el simple concepto de capacitacion, porque el sujeto no sélo
aprende en instancias formales de formacién. El aprendizaje por la practica es:

...la adquisicién de conocimientos a través de la practica productiva y por la capacitacién. El aprendizaje
conectado a la innovacién incremental resulta de la experimentacion, es decir, de las acciones
conscientes o intencionales, de pruebas sucesivas sobre nuevas formas de realizar tareas. Con esto se
quiere decir que los conocimientos en que las técnicas consisten se trasforman para adaptarse a un
proceso productivo, con su correspondiente organizacidn del trabajo (PNUD, 2005: 160).

% “Se entiende por rutinas de las empresas los comportamientos regulares que conducen a esquemas repetitivos de actividades. Esos
esquemas constituyen una memoria organizacional que orienta la toma de decisiones en los varios dmbitos de la empresa." (PNUD,
2005: 158)
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Por ultimo, se debe destacar que hay quienes consideran que las nuevas tecnologias y
sistemas de informacién implantados en las empresas soélo pueden significar nuevas
oportunidades para éstas si se crea un nivel de instruccién y una cultura organizacional
adecuada, en todos los niveles jerarquicos de la misma (Laudon y Laudon, 2004, citado por
Gandara et. al, 2007). La cultura organizacional implica una estructura mental -que incluye
valores, creencias, interpretacion de experiencias- compartida por los sujetos de la organizacion
que se manifiesta en las costumbres y en los modos de organizarse que tienen los trabajadores y
por eso incluye las relaciones de poder (Broman et al, 1982, citado por Varona, 1995: 5). Es decir
que, para conseguir el éxito con el uso de NTIC, no s6lo se debe implantar infraestructura sino
que se deben producir “...cambios de mentalidad que vienen desde la alta gerencia y pasan por
toda la organizacion venciendo miedos y viejos paradigmas de perdida de poder..." (Gandara et.
al, 2007: 10).

1.3. De las construcciones sociales a las representaciones colectivas de las NTIC

En este trabajo se estudia la relacién de los sujetos con las tecnologias de la informacién,
en tanto objetos que forman parte de la vida cotidiana. A partir del discurso de los trabajadores
de ANTEL, se aborda el peso de las representaciones colectivas sobre el relacionamiento de
ellos con las TICs en el ambito laboral.

Segun PNUD es esperable que las representaciones de las NTIC sean diversas porque:
“Distintos grupos y personas reaccionan de manera desigual ante ellas y le otorgan significados
a través de simbolos y discursos diferentes. Importa observar esta diversidad, pues de ella
depende también el efecto diferencial que las nuevas tecnologias tienen sobre las capacidades
de accion de esos grupos y personas” (2006: 61).

El objetivo de este pequefno apartado es explicar en pocas palabras qué se entiende por
representaciones sociales y cual es la importancia tedrica de este concepto a la hora de explicar
las nuevas realidades que devienen de la convivencia con nuevos objetos tecnoldgicos.

A principios de los anos ochenta se comenzaron a desarrollar estudios que analizan las
innovaciones tecnoldgicas como “...construcciones individuales y colectivas de grupos sociales
especificos que comparten entre si los mismos significados y expectativas respecto a sus
atributos, funcion y valor” (Marquez, 1998 en base a Pinch, 1997).

Es necesario remontarnos a Alfred Schutz (1962) para rastrear el origen de la corriente
fenomenoldgica en Sociologia. Segun este socidlogo, no existen para los sujetos una sino de
mualtiples realidades. El mundo se divide en provincias de sentido en las que las personas
eligen estar o no, aunque existe un mundo de apariencia comun, que compartimos con quienes
participan del mismo tiempo y espacio, al cual no cuestionamos.

Berger y Luckmann, siguen la linea de Schutz. Para ellos, la realidad se construye
socialmente en el mundo intersubjetivamente compartido al que denominan vida cotidiana. En su
teoria “lo real” también pasa a ser un concepto relativo y referido a una sociedad o grupo
determinado. Por eso no definen conocimiento como una capacidad de describir un fenédmeno
tal cual “es” sino como una simple “...certidumbre de que los fendmenos son reales y que
poseen caracteristicas especificas” (1989: 13).

En la vida cotidiana el sujeto se relaciona con otros utilizando un lenguaje y por lo tanto
existe una correspondencia continua entre las significaciones que él hace de los objetos y las
que hacen los demas. El dialogo entre los hombres se convierte en el vehiculo mas efectivo de
mantenimiento o transformacion, tanto de los significados sociales como de la realidad subjetiva
(Berger y Luckmann, 1989).

La idea de que existen significados compartidos fue analizada recientemente por otros
autores bajo el concepto de representaciones sociales. Para Moscovici éstas constituyen una
forma de conocimiento basada en valores, nociones y practicas que nos permiten relacionarnos
con el entorno humano y fisico. En este sentido, entiende que “Una representacion social, habla,
muestra, comunica, produce determinados comportamientos” (Moscovici, 1961/1979. Citado en
Alfonso, s/f.).

En sintesis, las representaciones sociales son ideas, imagenes de los objetos fisicos,

sociales o simbolicos que nos rodean. Son certezas que no necesariamente se corresponden
con lo que “son” los objetos y no es menester que el sujeto que forma parte de un colectivo
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determinado en el que representacion social cobra fuerza, participe de su gestacion, es decir que
puede incorporarlo subjetivamente como realidad objetivada por los “otros significativos” que lo
rodean. En tanto las NTIC son objetos con caracteristicas particulares (que combinan la
materialidad e inmaterialidad de los hardware y software), su creacion, aplicacién y desarrollo
trae consecuencias en los entornos sociales donde existen y por ello creo que es pertinente
preguntarse por los significados que se les atribuyen y por la fuerza que tienen sobre el
relacionamiento desigual de los trabajadores con las TIC.

1.4. Antecedentes de investigacion

En los puntos anteriores se present6 la discusion de los conceptos teéricos que guian
esta monografia; es momento de sintetizar los principales hallazgos de las experiencias de
investigacion que la preceden y justifican su realizacion. Como se destacé en diferentes
oportunidades de este texto, no existen antecedentes de estudio que sean muy similares, sin
embargo hay un historial de trabajos que bordean la problematica que aqui se plantea.

Claudio Ramos investigd el uso de las herramientas informaticas en medianas y grandes
empresas dedicadas a diferentes rubros manufactureros y de servicios. Su objetivo era analizar
si éstas eran usadas de modo convencional (para generar datos e informacion que sirva de
apoyo a la toma de decisiones gerencial y para el establecimiento de mecanismos de control) o
si se generaban practicas nuevas “...que, por ejemplo, permitan la acumulacion e intercambio de
experiencia o la constitucion de equipos virtuales, practicas que, tipicamente, contribuyen a la
gestion de los conocimientos dentro de la empresa y al desarrollo del aprendizaje organizacional’
(2004: 147). Para ello, se basé en dos muestras diferentes. La primera sobre 168 empresas, con
datos provenientes de una encuesta aplicada a sus gerentes. La segunda sobre 32 empresas
con informaciéon procedente de diferentes fuentes: entrevistas a gerentes, Focus Groups,
entrevistas y encuesta a trabajadores.

Encontré que el 94.1% de las empresas analizadas usaban el correo electréonico como
herramienta y que en un 38.7% de éstas la mayoria del personal (60%) se comunicaba por
correo (Ramos. 2004: 154). El sociologo explica que los efectos del uso de la herramienta, sobre
las practicas y el conocimiento, son graduales y sutiles. Asimismo, entiende que posibilita
“...comunicaciones de trabajo relativamente informales, tal como las telefonicas, pero con la
peculiaridad de que quedan escritas, siendo la escritura el medio clasico de formalizacion. Es
decir, es una informalidad que se formaliza, que queda registrada” (2004: 155).

A pesar de que, en teoria, las comunicaciones por correo electronico son
multidireccionales’, “...en las empresas chilenas las comunicaciones ascendentes tienden a ser
restringidas y cifiéndose a la linea jerarquica. Aunque la tecnologia permita que un empleado
envie e-mails a los niveles ejecutivos o gerenciales de la empresa, eso no es algo que
normalmente ocurra. Hay fuertes barreras culturales que obstaculizan la sola iniciativa de
hacerlo” (2004: 155-6).

Otro dato interesante, recabado por el autor, refiere al grado de conocimiento que los
gerentes entrevistados tenian sobre el uso de las Intranets como herramienta de gestion. Segun
Ramos algunos de ellos "...no tenian claro en qué consiste una intranet ni cuales pueden ser sus
usos y potencialidades. EI mayor conocimiento estaba presente en algunas empresas de
servicio grandes y en manufactureras que son parte de empresas multinacionales y que, por
tanto, estan conectadas con intranets internacionales” (Ramos. 2004: 156).

Las empresas de origen nacional usaban las Intranets como difusoras de informacion

organizacional.® Ademas, el acceso a las redes en las diferentes empresas -salvo excepciones-
se restringia a menos de la mitad del personal. A los efectos de su investigacion, sin embargo, el

" Por ejemplo, Garcia Ruiz cree que “La nuevas formas organizativas pueden mostrar estructuras emergentes, como resultado de la
comunicacién a través de tecnologias de la informacién, que facilitan comunicaciones laterales y tienen poca relacién con la jerarquia
tradicional. Incluso las investigaciones al respecto, han demostrado que el rol y el status tienen menos influencia en estas
comunicaciones (Sproull y Kiesler, 1986)." (Garcia Ruiz, s/f: 189)

8 “En la ma yoria de los casos tal informacion esta referida a asuntos administrativos concernientes al personal: licencias médicas,
vacaciones, postulaciones, capacitacion, finiquitos, asistencia, etc. En algunas empresas habia informacién respecto a materias
técnicas del trabajo mismo: instructivos sobre procesos de produccién; procedimientos ISO 9000; especificaciones sobre los
productos y servicios de la empresa; etc. También se incluian informaciones generales, tales como documentos oficiales de la
compaiiia, noticias sobre la empresa, entrevistas a gerentes, informacién econémica sobre el pais, e informaciones sobre actividades
sociales o deportivas de los empleados." (Ramos. 2004: 156)
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autor destaca como elemento central para el analisis el hecho de que “...sdlo en un 41,6% de las
empresas los empleados podian hacer operaciones en linea en la intranet, y la cobertura de tal
acceso, en la amplia mayoria de estas empresas, era muy restringido: en general solo para
niveles ejecutivos y unos pocos empleados adicionales” (Ramos. 2004: 157).

Finalmente, Ramos concluye que las empresas “...han privilegiado los usos tradicionales
de esta tecnologia, para la generacion y acumulacion de datos, como apoyo a la toma de
decisiones, y como forma de sistematizar procesos de gestion, mientras que en relacion al
personal, su uso ha estado, de manera destacada, al servicio del control.” (Ramos. 2004: 177-8)

Segun él, las explicaciones de esta situacion no se relacionan con factores econémicos o
técnicos sino con la cultura organizacional de las empresas:

La falta de culturas e institucionalidades participativas en las empresas estaria dificultando el desarrollo de
la digitalizacion al servicio de la interactividad comunicativa interna. Por otra parte, el uso creciente de las
TIC para el control del trabajo y de los trabajadores, segun las informaciones cualitativas obtenidas,
también pareceria asociado a esos rasgos culturales. En ese contexto, este mayor control informatico
tenderia, a su vez, a reforzar el verticalismo y la desconfianza (Ramos. 2004: 178).

Un segundo antecedente que es necesario presentar surge del informe de una
investigacion mas macro, que se diferencia ampliamente del trabajo de Ramos en sus objetivos.
Su riqueza principal, radica en que la llevd a cabo una organizacién internacionalmente
legitimada y dependiente de las Naciones Unidas y en que se presenta como una referencia
directa en el estudio de las representaciones sociales de las TICs.

El Informe de Desarrollo Humano de Chile (2006), estudia la situacion de las NTIC en ese
pais, argumentando que lo relevante de las Nuevas Tecnologias es “..lo que pasa con las
personas que las usan y a las sociedades que se organizan en torno a ellas” (PNUD, 2006: 31).

Al abordar los discursos y significados cotidianos -segun clase social, edad y condicién de
usuario o no de Internet- se encontré que, ante el advenimiento de las nuevas tecnologias, los
chilenos perciben amenazas y ventajas. Entre las primeras se destacan aquellas que tienen que
ver con la posible deformacion del lenguaje, con el reemplazo del hombre por la maquina y con
el debilitamiento de la sociabilidad y la familia. Asimismo, entre las ventajas observadas el
estudio destaca aquellas relacionadas con la posibilidad de hacer mas facil la vida cotidiana y
aquellas que hablan del desarrollo de nuevos tipo de sociabilidad.

En un plano tedrico explica que la brecha digital por diferencias subjetivas “...se refiere a
la desigual capacidad individual para usar provechosamente las nuevas tecnologias, que se
deriva de las orientaciones y percepciones personales y culturales” (PNUD, 2006: 200-201).

Las NTIC “...son objeto de aspiraciones y temores (...) forman parte de los imaginarios y
valores que organizan y dan sentido a la accion personal y colectiva.” Estos significados traen
como consecuencia “...reacciones positivas o negativas, intentos de apropiacion o
neutralizacion, procesos de atribucion de significado y valor que tiene un importante grado de
autonomia respecto de las técnicas mismas" (PNUD, 2006: 61).

CEPAL coincide en este sentido, pues manifiesta que las representaciones sociales
pueden ser mas fuertes que el incentivo econdmico que se le otorga a un individuo para que se
capacite. Por eso, segun esta Comision, a los estimulos de tipo salariales hay que sumar otros
incentivos, siendo el mayor de éstos el se alcanza cuando se genera un Clima Digital en la
sociedad. El proceso que lleva a tal Clima, se resume de la siguiente manera:

“

En un nivel basico las personas se dan cuenta que resulta mas rapido y efectivo comprar, hacer tramites o
buscar informacion por Internet; en un segundo nivel, tienen experiencia de operaciones complejas que
hacen mas eficientemente si son por medios digitales (CEPAL, 2005: 61).

Ahora bien, en el proceso de seleccién de bibliografia para elaborar la presente
monografia, se encontré6 un estudio micro que, de todos los relevados, es el que tiene los
objetivos mas cercanos al de la investigacion que se presenta porque aborda los significados que
se atribuyen a las NTIC. A pesar de esto, selecciona otro tipo de poblacién y deja de lado el
ambito laboral para centrarse en otros aspectos de la vida cotidiana.

Segun Uca Silva, Latinoamérica vive un proceso de resignificacion que implica que -
desde las experiencias, usos y valores de la vida cotidiana- hombres y mujeres asignen nuevos
sentidos a las TIC. Esto se da porque consumimos tecnologias desde un vacio semantico que



Maria del Carmen Correa Gonzalez 11

algunos “...paises colman semantizando el nuevo objeto desde el lenguaje de la magia, de la
religion, u otros” (Silva, 2001: 2-3).

En el documento El impacto de las nuevas tecnologias de comunicacion e informacion en
la vida cotidiana, Silva reflexiona acerca de los sentidos que les asignan personas de escasos
recursos -pertenecientes a cuatro comunas: El bosque, Puente Alto, Los Andes y Rancagua- que
no tienen acceso a las NTIC mas que por discursos publicitarios y politicos o por comentarios de
sus hijos.

En el estudio, los hombres jévenes expresaron que las tecnologias sélo tienen valor si les
proveen de entretenimiento o de beneficios econdmicos -como grabacion de CD's para vender-.
En la medida en que han tenido experiencias negativas con la educacion formal y que asocian
las TIC con un elemento que forma parte de ésta, dicen que las computadoras no les interesan y
que les aburren. Los hombres adultos, hablan de su exclusién manifestando que se sienten
“‘viejos para las TIC"; y las mujeres enfatizan en las diferencias de capacidades que tienen con
respecto a sus hijos. Segun dicen: “Son ellos los que tienen la inteligencia y necesidad de
usarla”. Asimismo, surge entre ellas la representacién de que el acceso de sus hijos a las TIC
produce igualdad y posibilidades sociales -no visualizan que su acceso es menos completo y
sofisticado del que posee un nifio otros sectores sociales- (Silva, 2001: 5-6).

Otra dimensién que surge en la investigacion es la de los cambios de roles. Para Silva
tradicionalmente los padres transmiten conocimientos sociales y refuerzan el proceso educativo
escolar. Sin embargo, con la aparicién de nuevos instrumentos computacionales se pierde esta
funcion educadora -que marca jerarquias y promueve un vinculo con los hijos- porque los nifos
los superan en conocimientos informaticos. A esta situacidén se suma que los aparatos les son
inaccesibles econémicamente a los padres y éstos pierden también la funcion de “proveedores
de utiles escolares”. Como resultado, se genera un desorden o un nuevo orden de las relaciones
familiares y una revaloraciéon por parte de los padres de las formas tradicionales de aprendizaje
bajo el argumento de que gracias a las nuevas tecnologias los nifios no desarrollan las
habilidades de calcular, pensar y memorizar (Silva, 2001).

Il. DELIMITACION DEL OBJETO Y ESTRATEGIA DE INVESTIGACION

2.1. Pregunta problema e hipotesis

Se parte de las siguientes preguntas: ¢Cuales son las representaciones sociales acerca
de las NTIC que emergen de los discursos de aquellos trabajadores de ANTEL que tienen de 40-
55 afos de edad cumplidos? ¢Cuanto influyen estas imagenes y valoraciones sobre el
relacionamiento de los trabajadores con las NTIC y sobre sus disposiciones a incorporarlas en
las tareas laborales?

Para contestar la pregunta, se partid del supuesto de que si la realidad se construye
socialmente en el mundo intersubjetivamente compartido al que llamamos vida cotidiana y las
construcciones colectivas son un conjunto de ideas que -teniendo o no como respaldo a
situaciones concretas- se generan en un grupo social e influyen en las actitudes de los sujetos
hacia los objetos fisicos, sociales, simbdlicos que los rodean: en etapas de transformaciones
continuas, el analisis de los discursos de los trabajadores sobre sus valoraciones vy
relacionamientos con cada una de las tecnologias de la informacién nos ayuda a aproximarnos al
peso que tienen las representaciones sociales sobre sus modos racionales y emocionales de
enfrentar cambios en las infraestructuras técnicas. Se asumen, ademas, las siguientes hipotesis:

= El grado de relacionamiento efectivo de los trabajadores de ANTEL con cada NTIC
(el cual refiere, por ejemplo, al dominio de procesadores de texto, planillas
electrénicas, presentaciones, correo electronico, etc.) seria diferente y las
representaciones sociales que poseen los trabajadores acerca de cada una de
ellas también.
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= En ausencia de impedimentos biolégicos las ideas que poseen los trabajadores
acerca de los objetos tecnologicos® serian las que estarian restringiendo sus
capacidades potenciales para relacionarse con ellos; y el analisis de las ideas en
el grupo social estudiado nos aproximaria a las construcciones colectivas que
estarian limitando el relacionamiento del sujeto con el objeto.

2.2. Objetivo General y Objetivos Especificos

Como se busco estudiar las influencias que tienen las representaciones sociales sobre el
grado de adaptacion de los funcionarios de ANTEL a las NTIC, a través del analisis del vinculo
que existe entre la valoracién subjetiva de los objetos tecnolégicos y el relacionamiento efectivo
de los trabajadores con dichos objetos; se definié como objetivos especificos los siguientes:

= Comprender el relacionamiento de los trabajadores con las NTIC, a través del
grado de alfabetizacion digital y de sus experiencias, desempenos y dificultades
ante la continua incorporacién de nuevas tecnologias en sus actividades laborales.

= Comprender el sentido que le otorgan los trabajadores a las NTIC que utilizan en
su trabajo, mediante el abordaje de las valoraciones (percepciones, ideas e
imagenes, expectativas y miedos) que hacen de las mismas y del proceso de
cambios tecnologicos que han vivido en los ultimos anos.

= Conocer la percepcion de los trabajadores acerca de las estrategias tomadas por
la empresa para producir la reestructuracion en materia de NTIC.

2.3. Estrategia metodologica de recoleccion de informacion

Se disend una investigacion cualitativa. Ruiz Olabuénaga explica que los métodos
cualitativos se caracterizan por tener como objetivo a la captaciéon y reconstruccion de
significado, usar un lenguaje basicamente conceptual y metaférico y captar la informacién de
forma no estructurada (1999: 23).

Se ha elegido realizar un estudio de caso que, segun Sabariego Puig et. al., es aquel en
que se buscan situaciones o entidades sociales unicas que merecen interés en investigacion
(2004: 311). A través de este método se intenta comprender la complejidad y la singularidad de
una empresa publica, ANTEL.

Aunque no sea posible hacer luego grandes generalizaciones, este tipo de estudios
permite la comparaciéon con otros casos y se considera util en investigaciones -como esta- en las
que existen limitaciones de recursos materiales y humanos (Sabariego Puig et al, 2004: 311).

Se realizaron entrevistas semi-estructuradas.’® Esta técnica es aquella en la que el
investigador se guia por un conjunto de preguntas y cuestiones basicas a explorar, pero no
respeta ni la redaccion exacta ni el orden de las preguntas a la hora de desarrollarla porque
entiende que cada espacio de entrevista es Unico e irrepetible (Ealandson et.al., 1993: 85).""

En el periodo de disefo del proyecto, la poblacion queddé comprendida por aquellos
trabajadores de ANTEL que tenian entre 40 y 55 afnos de edad cumplidos, poseian el cargo de
Representantes Comerciales Segundos (tareas de supervisiéon de Telecentros y Centros
Comerciales) o Representantes Comerciales Terceros (tareas de atencion al publico en los
Telecentros y Centros Comerciales) y vivian en Montevideo.

La condicion de actividad se considero imprescindible en tanto se pretendié abordar la
situacion de las NTIC en trabajo. Se buscoé a aquellos que han desempenado tareas que fueron
modificadas por la incorporacion de tecnologias y que no pertenecen a las secciones de ANTEL
Data o ANCEL porque éstas fueron creadas hace poco tiempo y actualmente estan en manos de
personal de reciente contratacion. Especificamente se selecciond a los Representantes
Segundos (ex Supervisores) y Representantes Terceros (ex Operadores) porque la
denominacién de dichos cargos es nueva y esto da cuenta del cambio de tecnologias de
comunicacion que maneja y que presta la empresa, y de las transformaciones de las tareas que

® Por ejemplo, de la utilidad de los mismos, de la posibilidad de adaptacién a los diferentes software por parte de los sujetos que
comprenden el grupo, del grado de dificultad que representa de antemano su manejo para ellos, etc.

" En el Anexo se puede acceder a la pauta de entrevista.

' Tomado de Valles, 1997: 179.
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desempenan los mismos funcionarios. El requisito de edad respondi® a que diversas
investigaciones dicen que los jovenes se han adaptado mas a las NTIC, cualidad que iria
disminuyendo con el aumento de la edad. Algunos argumentan que:

Si bien los adultos tienen en su haber mucha mas informacion que los nifos, estos Ultimos poseen gran
curiosidad, cualidad fundamental para el aprendizaje de las TIC. La mecanica de navegacion a través de un
documento hipertextual al ir pasando por los distintos nodos con un solo clic sobre palabras destacadas o
iconos, es mas que nada un ejercicio de curiosidad, de ensayo y error, de ver qué sucede cuando se pulsa algo
(Pittaluga y Sienra, 2007: 13).

En su ultima Memoria Social Empresarial, ANTEL dice que en 2007 registré 4.555
funcionarios fijos y que 2.618 eran de Montevideo. Aproximadamente el 70,5% del total de la
nomina tenia entre 40 y 55 afnos de vida, siendo el promedio de edad para ambos sexos 49,20
anos.

GRAFICO 2.1. Distribuciéon de funcionarios por edad.
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Fuente: Memoria RSE ANTEL (2006).

Dado el sistema actual de jubilaciones, estas personas seran productivas al menos 15
anos mas desde la fecha por lo que su efectiva capacitacion en materia de NTIC es una
inversion para la empresa y para el funcionario. En cambio, se entiende que quienes estan
finalizando su edad activa no tienen mayores incentivos para el logro de una capacitacién exitosa
por lo que quedaron fuera de la poblacion objetivo. Esta ultima se restringe a aquellos que viven
en la capital del pais —Montevideo— debido a las escasas posibilidades de traslado de la
estudiante encargada del proyecto.

Para realizar las entrevistas se construyé una muestra que implicé la realizacion de las
acciones que siguen a continuacion, para lo cual se solicitdé el asesoramiento del Gerente de
Recursos Humanos y de la encargada del Centro de Capacitacion del Ente:

= |dentificar los Telecentros y Centros de Atencion Comercial de ANTEL Montevideo.

= Acceder a fa némina de los funcionarios que trabajan en dichos Telecentros y Centros
Comerciales y reunen las condiciones detalladas parrafos arriba.

» Seleccionar cuatro Telecentros y/o Centros de Atencion Comercial, en funciéon de la
cantidad de personal que reuna las condiciones indicadas anteriormente.

= Contactar a la persona encargada de cada Unidad para pedirle informacion que
permitiera actualizar la nomina (porque no estaba al dia) y asesoramiento acerca de
como contactar a los funcionarios.

Se establecid el criterio de saturacién para dar por finalizado el trabajo de campo. Segun
Ruiz, “...esta saturacion teorica se alcanza cuando el investigador (...) entiende que los nuevos
datos comienzan a ser repetitivos y dejan de aportar informacion novedosa” (2003: 66). Se
entrevisto a 19 funcionarios entre mayo y junio de 2008 y de comun acuerdo con las encargadas
de los locales (Tres Cruces, Ciudad Vieja, Colén y Plaza) se efectuaron en el lugar de trabajo.
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lll. LA INFLUENCIA DE LAS REPRESENTACIONES SOCIALES EN EL
RELACIONAMIENTO DESIGUAL CON LAS NTIC DE LOS TRABAJADORES
DE ANTEL

ANTEL obtuvo el monopolio de las telecomunicaciones de Uruguay por ley numero
14.235 del ano 1974, pero en 1991 se otorgd el permiso a Movicom para prestar servicios de
telefonia movil. Tres anos después, con la creaciéon de ANCEL, comenzd la competencia inter-
empresarial. Lentamente, por la aparicién de grandes innovaciones y de nuevas companias que
transformaron el mercado interno, el Ente se vio obligado a rever sus sistemas de gestiéon de la
informacién (interna y externa) y las NTIC pasaron a ser sus principales instrumentos de cambio
organizacional.

Para realizar la investigacidn se seleccionaron los Telecentros, es decir, la cara visible de
ANTEL para los consumidores. Los principales servicios que prestan este tipo de locales son los
siguientes: conferencias locales, nacionales e internacionales a través de cabinas telefonicas;
acceso a Internet; servicios de faxes y telegramas; cobranza de facturas de los teléfonos fijos,
moviles y de ANTEL Data de todo el pais; venta de tarjetas chips, Telecard y ANCEL, cobranza e
ingreso de tarjetas virtuales.

Dentro de los Telecentros existen cuatro cargos que estan en contacto permanente con
los clientes, pero se entrevist6 a aquellos que tienen el grado de Representante Comercial
Segundo (en adelante RCS) o Representante Comercial Tercero (en adelante RCT)™.

En el ano 2000 la empresa inicié el proceso de certificacion de calidad a través de las
normas internacionales ISO 9000. En el 2005 obtuvo el certificado de Atencion al Cliente en
diversas areas (ANCEL, ANTEL Data, entre otros). EI cumplimiento de estas normas exige una
formacién del personal sobre el significado del Sistema de Calidad (de las normas, de los
procedimientos, etc.) y sobre otros conocimientos que es necesario adquirir para cumplir con
dicho sistema; por ejemplo, en este caso es necesario que el personal conozca el producto que
se ofrece y que sea capaz de lograr la satisfaccion del cliente.

En ese afno también comenzé una de las mayores renovaciones a nivel de la estructura
interna y de los procesos de trabajo. Los locales que atienden al publico comenzaron a cambiar
su nombre, a incorporar nuevos servicios, a renovar su infraestructura, a reformar sus edificios.
En el momento en que se estaba realizando el trabajo de campo se estaba capacitando a todo el
personal de este nivel sobre venta de nuevas tecnologias'®, con la intencién de incorporarlos
mas adelante en las nuevas secciones, ya que por mas que trabajen en los nuevos Centros
Comerciales los cambios mencionados anteriormente no habian implicado que la poblacion
objetivo transformara sus labores.

Ahora bien, ellos han atravesado grandes transformaciones tecnolégicas en su vida
laboral. Aunque la primera de ellas se produjo con la incorporacion del PC y del Disk Operating
System (DOS), el gran cambio a nivel de sus tareas se dio cuando se implanté el Telecab y el
Mouse en la década del noventa'. Mas adelante, GXportal desarrollé un Intranet Corporativo
que utiliza como sistema operativo Microsoft Windows 2003.

Esta red, comenzé a funcionar en Division de Recursos Humanos y luego se fue
expandiendo a todas las secciones del organismo. En el afio 2004 contaba con mas de 7.000
paginas e integraba 45 aplicaciones, 34 de acceso restringido y 11 de acceso libre. En ella se
encuentra, entre otros, el Sistema de Gestion de Personal (SGP) y el Sistema de Gestion
Administrativa (SGA). A través de Intranet se obtiene informacién sobre los funcionarios, sobre
las estadisticas que lleva la empresa, sobre las resoluciones que toma ésta, sobre los productos
y servicios que ofrece (GXportal, 2004).

Actualmente el personal también pueden acceder a: un correo electrénico individual'®:
titulares de los principales diarios del pais; estado del tiempo; paginas estatales; articulos de

'2 Los otros dos son Jefe Comercial y Encargado Comercial.

'* Cabe destacar que la empresa brinda cursos gratuitos de idiomas y de computacion, entre estos Ultimos se destacan los de Word,
Excel, PowerPoint. Casi todos son de inscripcién voluntaria. En ningin caso se brindan remuneraciones econédmicas por asistir a los
mismos, solo se deja constancia de que el trabajador asistié por medio de un certificado interno.

" Para establecerlo se brindo un curso de Winweb que consistia en charlas introductorias sobre Windows.

'S La mayor parte del personal sélo tiene acceso a dicho correo en las computadoras de la empresa. Solo los altos mandos pueden
hacerlo desde la comodidad de su hogar.
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interés general (por ejemplo, de salud y psicologia); un espacio en el que pueden, por ejemplo,
colgar creaciones literarias propias o promocionar bienes que quieren vender o intercambiar con
otros trabajadores.

A continuacion se desarrollara el analisis de las entrevistas. Como estrategia, se
presentan grandes divisiones tematicas; sin embargo, todas las categorias estan
interrelacionadas entre si y con el siguiente ordenamiento se busca ganar claridad en la
exposicion de los resultados. Primero se procedera a explicar: qué se entiende aqui por
relacionamiento, cébmo se evalud los conocimientos informaticos de cada funcionario y cuales
fueron los principales resultados; en qué medida las variables usadas cominmente para explicar
los niveles de alfabetizacion digital influyen en el grupo seleccionado. Luego, se expondra el
sentido que se le da aqui a las valoraciones -justificandose la utilizacion de una triada- y se
vinculara el nivel de alfabetizacion alcanzado por cada subgrupo (tomando en cuenta sus
experiencias concretas vividas en el cotidiano) con las percepciones que éste tiene de las NTIC.

3.1. El relacionamiento con las NTIC y sus explicaciones cotidianas

El relacionamiento es el grado de conexion efectiva del sujeto con la tecnologia, pero en
la medida en que se intenta comprender a los actores y no sélo describir sus conocimientos
concretos, se lo analiza a través del vinculo existente entre el nivel de alfabetizacion alcanzado y
el discurso de los funcionarios sobre como han vivido las experiencias de aprendizaje
tecnoldgico y de trabajo cotidiano con las NTIC™.

Este gran apartado, por lo tanto, tiene un importante contenido descriptivo pero se
intentara dar un vuelco analitico en sus ultimos puntos, a través de la discusion de las variables
que comunmente son usadas para explicar los niveles de alfabetizacion digital. Este giro, dejara
sentadas las bases de la discusion que guio la investigacion: como median las representaciones
sociales en el relacionamiento desigual de los trabajadores con las NTIC.

3.1.1. Los niveles de alfabetizacion digital de los integrantes de la muestra

En la hipétesis se asumié que el grado de relacionamiento del trabajador con cada NTIC
seria diferente (esto significé considerar que podria manejar muy bien Word y no conocer las
funciones basicas de Excel) y que dichas diferencias se relacionarian con las percepciones
particulares que se asocian a cada NTIC. Se considerd, por lo tanto, que los sujetos no
visualizarian a las tecnologias como un todo homogéneo, sino que le atribuirian un sentido a
cada una y que esto determinaria el relacionamiento diferencial con ellas.

En este sub-apartado se expondran sus conexiones efectivas con cada tecnologia que
utilizan en la empresa, pero es necesario aclarar que ante la imposibilidad de describir con
detalles el relacionamiento de cada uno de ellos con cada tecnologia sélo se presentaran los
resultados en términos mas generales, aunque en todo momento se invitara al lector a visualizar
las tablas del anexo para tener una nocion de la situacion de cada uno de los integrantes de la
muestra en lo que refiere a uso y conocimiento de: Intranet, correo el electrénico, Excel, etc.

Anteriormente se dijo que ANTEL cuenta con un Intranet que, en el afio 2004, tenia 7.000
paginas e integraba 45 aplicaciones y es posible esperar que esta cifra hoy sea ampliamente
superior; sin embargo, como se mostrara a continuacién, el uso que hacen de ella los
funcionarios entrevistados es limitado y esto no se explicaria por la existencia de restricciones de
acceso porque abarca incluso a aquellas paginas que son de libre navegacion. Aunque todos los
trabajadores creen que pueden encontrar informacion actualizada sobre las promociones de
ANCEL y ANTEL Data en el caso de que un cliente la solicite y de que la mayoria sabe que tiene
un buscador que los ayuda a encontrar los datos, en la Tabla 3.1 se puede observar que soélo la
mitad usa el Mago y/o busca informacién.'” Asimismo, a pesar de que algunos dicen que entran
a la seccidn Infosalud, otros a ver los titulares de prensa y el estado del tiempo, otros a consultar
la fecha de cumpleafos de sus companeros o las direcciones de correo, y otros consultan las
“marcas” y el sueldo que van a percibir: cada uno desconoce la mayoria de los contenidos que
posee el Intranet y varios alegan que no se les ha capacitado lo suficiente como para conocerlos
y que es poco el tiempo que tienen para introducirse en la red.

'® Experiencias de errores y aciertos personales y estrategias -usadas o no- para enfrentar los errores y lograr mayores aciertos.
' El Mago es el nombre del buscador. Los datos detallados sobre cada funcionario en la Tabla 1 del Anexo.



La influencia de las representaciones en el relacionamiento con las NTIC 16

TABLA 3.1. Frecuencia simple de uso y conocimiento del Intranet seguin cargos.

8 1 7 5 0 8 4 0 6 6 0 6 6 0
3 0 2 3 2 4 3 0 4 2 i 2 4 1
11 1 9 8 2 e 7 0 10 8 1 8 10 1

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la investigacion

Si bien muchos afirman que se informan de cambios institucionales en las secciones de
Intranet destinadas a tales fines, principalmente acceden a las novedades a través de correos
que les son enviados por la Gerencia de Recursos Humanos o por sus superiores directos. Son
pocos los que entran, por ejemplo, a paginas del Estado (a pesar de que 12 saben que existen
links que les permiten hallar datos no laborales) o conocen los métodos para que se publiquen
creaciones artisticas propias 0 propuestas de compra venta en el Intracafé. Algunos RCT,
incluso, parecen desconocer en qué consiste la red pues ignoran que la mayoria de sus tareas
se ejecutan a través de ésta. En estos casos, el Intranet es sinénimo de correo electronico
porque creen que lo Unico que hacen en ella es consultar su casilla. En este sentido, vale
destacar que se observé un flujo importante de e-mails entre los entrevistados aunque -como se
vera mas adelante- el contenido de estos varia significativamente segln el cargo que se posee
en la empresa y esto no implica que consulten seguido sus casillas.

Los Niveles de Alfabetizacion Digital (en adelante NAD) en los que ubicé a los
integrantes de la muestra se basan en una reformulacion tedrica de la clasificacion que usa
CEPAL (2005)."® Dicha reformulacién fue necesaria porque se buscé abordar la alfabetizacion en
el contexto del trabajo en ANTEL, es decir que para el analisis se priorizé el nivel de uso de las
tecnologias que se manejan en esta empresa. Asimismo, cabe aclarar que se hizo luego de que
se efectuaron las entrevistas porque se encontré que algunos trabajadores no pueden
clasificarse dentro del nivel bajo propuesto por CEPAL (ya que no chatean, no juegan, no entran
a Internet ni saben usar Word y éstas serian actividades basicas para considerarlos
alfabetizados); sin embargo, el rango que poseen les exige realizar tareas por medio de una
Intranet y tener un correo electrénico, por lo que no pueden considerarse analfabetos digitales’g.

Tomando en cuenta lo anterior, utilicé los primeros dos niveles propuestos por CEPAL
como insumo para construir una tipologia ideal® con tres niveles nuevos (adecuados a la
situacion real de la muestra) y estableci asi para cada uno un grado de adaptacion diferente de
los sujetos al Intranet:

a. En el Nivel Basico (NB) se incluye a aquellos trabajadores que sean capaces de manejar
programas basicos de uso general, plausibles de ser aprendidos por medio de un aprendizaje
empirico. El limite de sus conocimientos es el uso de Word. Usan sélo las aplicaciones de
Intranet que se relacionan con las tareas puntuales que su cargo les exige, desconociendo la
existencia de otras funciones. Entran poco (0 no entran nunca) a revisar el correo electrénico
interno y no envian informacién, solo reciben.

b. En el Nivel Intermedio (NI) se incluye a aquellos trabajadores que usan programas de uso
general en su forma mas compleja y en algunos casos (RCS) programas mas complejos (por
ejemplo, Excel) en niveles basicos. Para alcanzarlo, puede ser necesaria la ayuda de
docentes pero depende en gran medida de las caracteristicas personales del sujeto. Usan las
aplicaciones de Intranet que se relacionan con las tareas puntuales que su cargo exige, pero
ademas saben de la existencia de algun otro tipo de funciones y de informacion en la red
interna (y al menos ocasionalmente hacen uso de éstas). Entran con frecuencia a revisar el
correo electronico y reciben y envian informacion.

c. En el Nivel Avanzado (NA) solo se incluye a aquellos trabajadores que sean capaces de usar
programas mas complejos en forma no elemental. Para alcanzarlo las caracteristicas del

'8 Ver Tabla 1.1 en el Marco Teorico.
'® Es importante destacar también que quienes saben mas, no llegan al nivel alto de alfabetizacion propuesto por CEPAL.
2 Se aclara esto porque los casos reales no se ajustan totalmente a las caracteristicas de un nivel determinado.
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sujeto son importantes pero también lo es la instancia formal de aprendizaje. Usan las
aplicaciones de Intranet que se relacionan con las tareas puntuales que su cargo les exige
pero ademas exploran y usan la informacién que existe en la red interna. Entran todos los
dias a revisar el correo electronico y reciben y envian informacién a superiores y/o colegas.
Son capaces de hacer un uso intermedio o avanzado de Excel y el limite de sus
conocimientos es el uso de Procesadores de Imagenes y PowerPoint.

A continuacion presentaré los resultados generales de alfabetizacion de cada funcionario,
indicando como se relacionan con cada NTIC, pero me parece importante destacar que ninguno
de ellos manifesto tener grandes dificultades en el manejo el Teclado y el Mouse. Asimismo, no
se encontré una relacion directa entre el tipo de educacion formal con el que contaban al
momento de ingresar a trabajar en la empresa y el nivel de adaptacion a las NTIC porque este
era similar y porque, por ejemplo, una ex universitaria tiene dificultades para manejar las
computadoras y una persona que no hizo el liceo (sino un curso basico de UTU) esta altamente
informatizada. En la Tabla 2 del Anexo se puede observar el NAD de cada funcionario, a
continuacioén prefiero presentar otra Tabla que contiene informacion mas reducida pero mas clara
sobre el estado de situacion de la muestra:

TABLA 3.2. Frecuencia simple del NAD segun cargo en ANTEL.

CARGO DENTRO DE LA ANTEL
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Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la investigacion.

Fueron entrevistados siete Representantes Comerciales Segundos. Tres de ellos entran
en el nivel avanzado (SEM, PS, AC).?' SEM, a pesar de ser la entrevistada que tiene mas afios
de edad, es quien manifiesta estar mas a gusto con las innovaciones porque dice que el cambio
ha sido radicalmente positivo para la empresa y para los funcionarios; en los cursos de
computacion a los que ha asistido® se ha sacado los puntajes maximos y en el cotidiano usa
mucho las TICs para organizar mejor el trabajo del Centro Comercial. PS no evidencia conocer
en profundidad Intranet pero sabe usar programas mas complejos y dice que la tecnologia no es
complicada; pag6 un curso particular de Windows, tiene un correo en Internet y manda 500
mensajes de texto por mes. AC conoce en profundidad lo referente al correo e Intranet, sabe
usar Excel y Word, y es la que maneja mejor las herramientas; aunque ANTEL no se lo exija
explicitamente en el reglamento, trabaja con planillas de Excel porque hizo un curso privado de
Windows (no dio la prueba final y por eso solicitd a la empresa hacer uno para quedarse con un
certificado); tiene una computadora en su casa pero no la utiliza nunca (salvo que lleve alguna
tarea de ANTEL que le quedd pendiente) porque posee dos trabajos y no le da el tiempo.

Existen tres Representantes Segundos (SCM, MM y RJM) que entran en el nivel medio
de alfabetizacién gracias a que usan mucho el correo como herramienta de comunicacion
interna, pero desconocen gran parte de los elementos que contiene el Intranet y sélo saben
cosas basicas de Excel. A RJM le impactd la incorporacidon de computadoras en las labores y
dice que todavia no se siente comoda con este nuevo instrumento de trabajo, afirma que le
cuesta adaptarse porque es una persona “muy tradicional”. Depende de la ayuda de técnicos y
cuando se le pide que se autoevalie en términos de conocimiento informatico dice que no
domina demasiado las computadoras pero que puede sacar adelante el trabajo. MM dice que no
tiene problemas para realizar sus tareas pero que le gustaria saber mas. SCM dice que se ha

' Los nombres de los funcionarios han sido codificados para garantizar el anonimato de las entrevistas.
%2 \éase Tabla 3 del Anexo. En ella se detalla para cada trabajador el nivel de conocimiento de Word, Excel y PowerPoint.
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adaptado unicamente a aquello a lo que ANTEL le ha exigido saber y manifiesta que aun le tiene
miedo a la maquina.

Finalmente, una Representante Segundo, LBR, cae en el nivel basico. Afirma que se
“defiende” bastante bien con el PC, que es muy audaz y usa mucho el correo electrénico pero
tiene bastantes dificultades para visualizar los contenidos del Intranet, no usa Excel ni sabe
manejar el Word (segun explica, no necesita de estos programas).

Fueron entrevistados doce Representantes Comerciales Terceros. MLP y CJS entran en
el nivel mas alto de alfabetizacion que se ha encontrado en la muestra. MLP compré una
computadora mucho tiempo antes de que la empresa se informatizara porque siempre le llamé la
atencion las TICs; hizo un curso Windows por fuera de ANTEL por interés personal e intenta
solucionar por si misma los problemas que suceden con las computadoras. CJS se considera a
si misma como una persona que es capaz de aprender rapido y a la que le gusta mucho la
tecnologia; por esta razén le interesa saber como funcionan los aparatos, es capaz de
arriesgarse intentando solucionar un desperfecto técnico y ayuda a sus compaferas cuando
éstas no saben codmo se desarrolla un procedimiento. Dice que incluso se ha animado a innovar
dentro de la empresa en el modo de registro de una de las tareas que le corresponde. Ambas
tienen un correo en Internet.

Ocho funcionarios quedan en el nivel intermedio (ZAM, SLS, AHS, NDE, TM, SM, AIA,
AWM) y dos quedan en un nivel bajo (MAL, IL) debido a los conocimientos basicos para el
trabajo. La mayoria no se relaciona con Internet o con programas complejos (ni siquiera de modo
basico). Sélo ZAM, AHS y TM han entrado en la Web. La primera manda algunos mensajes
desde su celular y tiene un correo pero no lo consulta porque dice que no tiene dinero para
instalar Banda Ancha en su casa; la segunda se siente “barbara” con la tecnologia y ademas de
tener un mail entra a buscar informacion en Google desde la computadora de su casa; la tercera
tiene un celular y un correo electrénico en Internet. Sin embargo, nueve de los doce RCT entran
poco al correo y/o desconocen gran parte de los contenidos del Intranet por ello no alcanzan los
niveles superiores. Aunque la mayoria argumenta que no entra por falta de tiempo o de
computadoras disponibles, IL dice que le cuesta mucho manejar las funciones basicas porque no
le tiene “paciencia” a la computadora.

En sintesis, a pesar de los cambios en la forma de abordar la alfabetizacion digital, los
integrantes de la muestra no tuvieron desempefios muy buenos en las preguntas que referian a
cada uno de sus conocimientos computacionales. Como en el Marco Teorico se expresé que el
contenido del concepto debe plantearse en términos relativos a las necesidades e intereses de
una sociedad o grupo determinado, consideré que la alfabetizacion digital involucra destrezas de
descodificacion o capacidad de apreciacion critica que deben estar en concordancia con
necesidades e intereses de ANTEL como empresa. Es decir que transformé el modo de
evaluarla porque: 1) para desarrollar eficientemente su trabajo y desplegar sus capacidades los
funcionarios no necesitan saber todo sobre el mundo de las TICs sino aquello que ANTEL les
exige saber; 2) el nivel de conocimientos informaticos en los integrantes de la muestra es
bastante basico independientemente de si su cargo es de supervision u operacion, sin embargo
no deberian ser tratados como completos analfabetos digitales porque sus tareas implican la
utilizacién de computadoras y ellos las efectuan. La nueva clasificacion los coloca en diversas
posiciones de conocimientos (si se hubiera usado los niveles de CEPAL casi todos hubieran
caido en el mismo nivel) y permite observar tanto las diferencias que existen entre ellos como las
diferencias que existen en sus relacionamientos con cada una de las NTIC.

En la hipotesis se planted que era posible esperar que existiera un relacionamiento
particular con cada una de las NTIC, es decir que una persona se relacione con una de una
forma y con otra de otra forma. A pesar de que es imposible presentar en este texto la
descripciéon del relacionamiento de cada trabajador, como caso individual, esta parte de la
hipétesis se comprob6 en buena medida. Hubo, por ejemplo, sujetos que sabian “defenderse” al
navegar en Intranet pero no sabian usar ni siquiera Word y también hubo quienes dominaban
mucho Excel y Word pero no el Intranet. En términos del uso de cada NTIC en el grupo en su
conjunto es posible afirmar varias cosas. Si nos introducimos en el aspecto especifico de la
alfabetizacion que refiere al uso y conocimiento del Intranet se podria concluir que (si durante
anos el significado de la alfabetizacion tuvo una naturaleza dual porque implico la habilidad de
leer y escribir asi como la capacidad de entender, pero recientemente se le sumé el significado
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de competencia, es decir de utilizacion eficaz de informacién), muchos de los trabajadores
entrevistados no estarian “alfabetizados” en lo que refiere al Intranet y por lo tanto, no se habrian
“adaptado” a ésta ya que el uso que hacen de la red es limitado y cada uno desconoce la
mayoria de sus contenidos. Ellos no parecen manejar la informacion de forma competente y
hacen un “uso pasivo” de la informacién, en la medida de que -a pesar de que la mayoria sabe
que pueden acceder a ella por medio del navegador- no la buscan sino que esperan que ésta
llegue a ellos a través de sus correos electronicos. Si bien se hara un trato especial de este tema
mas adelante, adelantaré que el relacionamiento con el correo electrénico es mejor -en casi
todos los integrantes de la muestra- que el que se da con las otras TICs aunque existen
diferencias en su uso como herramienta de trabajo entre los RCT y los RCS y aunque se
constatd que no acceden muy a menudo a consultar sus casillas. En cuanto al uso y
conocimiento del Word y Excel, también se encontré que la mayoria de los RCT —salvo dos
casos excepcionales— no saben usarlos y que las RCS estan mas involucradas con estos
programas. Por lo tanto, es posible afirmar que si la situacion de conocimientos con respecto al
Intranet en términos generales es mala es peor aun la de aquellos que refieren al manejo de
Office. A pesar de que el NA se construyé como un tipo ideal que da cuenta de un trabajador
eficiente (aunque no necesariamente excelente) que es capaz de innovar y de solucionar
problemas cotidianos con las NTIC (segun sea la responsabilidad que le toca por su cargo) sélo
accedieron a este nivel cinco funcionarios. La mayoria (once trabajadores), en cambio, cumple
con las funciones basicas de su trabajo y aprendié solo los conocimientos informaticos que
“necesariamente” debe saber para desempenarse, por lo que entran en el NI; tres integrantes de
la muestra sélo manejan ocasionalmente alguna NTIC y dejan que sus comparneros hagan los
trabajos mediados por ellas, por eso fueron incluidos en el NB.

3.1.2. El tiempo y la calidad de exposicion a las NTIC como factor de motivacion

Diversos organismos internacionales (como CEPAL) afirmaron que el proceso de
alfabetizacion digital requiere un tiempo de exposicion de la persona a los objetos; por ello
introduciré ahora la descripcion que hacen los funcionarios sobre la cantidad y calidad de la
infraestructura tecnolégica con la que cuentan en su trabajo y analizaré la incidencia de ésta en
sus relacionamientos con las tecnologias.

El local de Colon, esta dentro de una galeria ubicada en el centro del barrio. Cuenta con
un espacio moderno de Atencion al Cliente equipado con computadoras nuevas y escritorios
personales y cdmodos. En contraposicion, el Telecentro se compone de un mostrador pequefio y
de cabinas telefonicas y computadoras para que el cliente acceda a Internet. Al costado de las
cabinas hay un PC antiguo, en un escritorio pequeno, donde las funcionarias deben realizar las
tareas. La RCS dice que ha solicitado dos computadoras, mas veloces, para que el Telecentro
funcione de forma mas organizada. La respuesta ha sido desfavorable y el argumento que se ha
usado -ante su continua insistencia- es que no hay fondos disponibles ni espacio fisico para
colocarlas. El Telecentro de Tres Cruces es el que dispone de menos espacio. Como no cuentan
con Atencién Comercial, solo tienen un mostrador, cabinas y algunas computadoras que prestan
servicios de Internet. Poseen una computadora que esta bajo la condicion de préstamo, una RCS
manifestd que también han pedido otras y que no las han conseguido, la que tienen se obtuvo
gracias a la mediacion del sindicato:

... ANTEL me dijo ‘si te mandamos otra ;donde la ponemos? Porque no hay espacio’. Ese es un problema que ANTEL

debié haberlo previsto antes de montar el Centro CAIC (RCS, NI) 23

En la empresa de las comunicaciones tuvimos que pelear a través del sindicato para que trajeran una computadora.

Cuando se hizo la reforma de este local, hace mas de un aio, estaban previstas tres computadoras, pero hay una sola.

La que conseguimos en el mes de marzo estd a préstamo. Esa situacion no te permite visualizar una estrategia

comercial decente por parte de ANTEL (RCT, NI)

Hoy tenemos muchas cosas y podemos decir que no son todos los que tienen. Aunque no tenemos cuatro o cinco

oficinas. La otra vez fuimos a un congreso y habian compaferas que decian que ellas no sabian lo que era una

computadora. Vos fijate que en la parte de informética -si bien reconozco que es de ahi de donde sale toda la
informacién- a los equipos los cambian todos los afos, y nosotros hace facil 15 afos que estamos luchando (...
sindicalmente (RCS, NA)

2 Las frases de los entrevistados se citan del siguiente modo: grado dentro de la empresa (RCT o RCS), nivel de adaptacion NA
(nivel avanzado), Ni (nivel intermedio), NB (nivel basico).
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Ahora bien, ¢en qué medida afecta al trabajo esta situacién? En primer lugar, la falta de
computadoras produce horas muertas en las que el funcionario no puede trabajar porque debe
esperar que otro desocupe la maquina; el tiempo de espera es mayor aun porque la velocidad
del PC es baja, en muchas ocasiones esto lleva a que las tareas que no consideran
imprescindibles (como revisar y “limpiar” su casilla o visualizar informacién de la empresa) no se
realicen. En segundo lugar, no tienen un espacio apropiado para que puedan concentrarse en su
tarea, navegar por Intranet y revisar el correo porque no existen las divisiones espaciales
necesarias. En tercer lugar, la velocidad del trabajo se ve afectada por la ausencia de éste y
otros insumos tecnolégicos necesarios y eso ocasiona quejas de los clientes. Por ultimo, algunos
manifestaron que los jerarcas les mandan la informacién importante por fax o les avisan por
teléfono porque reconocen la falta de computadoras necesarias para que la comunicacién por
estas vias se efectue, lo que significa una infrautilizacion de la red interna:

De mi lado [es decir en la parte del Telecentro] somos cinco companeras con una sola computadora, en la cual la

supervisora tiene que ingresar los partes diarios, tiene que hacer el SGP, revisar su correo —porque de la Gerencia le

mandan correos—-. En esa misma computadora nosotras —-cada Operadora- tenemos que ingresar los talones de ANTEL

y los de ANCEL -para que entren los pagos—, tenemos que ingresar en el sistema de los telegramas —para ver si se

recibi6 alguno o si hay que pasar alguno porque vino un cliente- y si nos queda un tiempo libre podemos revisar nuestro

correo (RCT, NI)

muchas veces te mandan informacion [al correo]. (...) Igual, de cualquier manera, te la pasan por Fax. Te las pasan de

las dos maneras porque ellos saben de la carencia de equipos y de que muchas veces que nos pasaban por correo, no

los veiamos (RCS, NA)

Yo estoy de acuerdo con la tecnologia siempre y cuando sea bien implementada para todos, para todos. Porque puede

ser una herramienta pero uno a veces siente que... Hay veces que te piden una informacion —pasa sobre todo con la

gente mayor- y la computadora no responde, entonces te dicen “;te falta mucho?”. Acé eso te pasa mucho con el
publico, ¢ viste? (RCT, NB)

En cuanto a los otros Centros Comerciales visitados es necesario destacar que cuentan
con una edificacién mas amplia y con dos computadoras (cada uno) en la que pueden consultar
el correo o Intranet, una de ellas la usan las RCS y la otra es de uso comun. Las deficiencias
principales que hicieron notar los funcionarios de ambos locales son |la adaptabilidad de viejos
programas a nuevos procesos de venta. Segun dicen, los sistemas piden la consecucion de
muchas acciones (lo cual hace mas lenta la atencion al cliente) y exige datos innecesarios o
imposibles de conseguir. Para un RCT de Ciudad Vieja, esto se soluciona cuando el trabajador
es capaz de hacer llegar sus sugerencias a los disefiadores de los sistemas, transmitiéndole las
situaciones cotidianas a las que se aplica dicho sistema, pero esto normalmente no sucede:;

...de repente la persona que hizo el sistema para el puesto del telégrafo piensa de una manera porque no esta en el

telégrafo y uno que esta trabajando ahi le puede decir ‘Conviene que le pongas aquello, que le pongas esto, que le

saques lo otro’. Para esa persona es muy facil decir que se tiene que hacer asi, pero nosotros nos vemos en figurillas
para hacerlo asi (RCT, NI)

Por ultimo, es importante precisar que algunos funcionarios del Centro Comercial Plaza
consideran que la estructura edilicia del nuevo local no es adecuada (es decir, que les genera
problemas para trabajar) y que la instalacion de los cables de las computadoras es mala.

En suma, es posible.afirmar que en el Centro Colén y en el Telecentro Tres Cruces, la
infraestructura (tecnolégica y edilicia) es tan precaria y reducida que no les permite mantener un
contacto de buena calidad con las NTIC y esto los desmotiva a apropiarse de ellas porque no
cuentan con el tiempo ni el espacio adecuados para entrar en un contacto intimo con la maquina.
Si bien no ocurre exactamente lo mismo en los Centros Plaza y Ciudad Vieja, sus trabajadores
hacen hincapié en las dificultades que traen los actuales procesos electronicos de venta (por ser
antiguos) para la competitividad de la empresa y para la consecucién de sus tareas y esto
genera actitudes negativas hacia los objetos tecnolégicos. La mayoria de los funcionarios afirma
que las RCS son las que tienen mas contacto con las computadoras y que los RCT deben
esperar que ellas dejen de usarlas para poder trabajar. En varias entrevistas se comenté que por
su jerarquia las primeras son sujetos que necesariamente deben gozar de un tiempo de
relacionamiento con el objeto tecnoldgico mayor y de mejor calidad que el de los segundos. De
todas maneras el tiempo de exposicion y el acceso a cierto tipo de infraestructura (moderna o
vieja, veloz o lenta) no serian los factores que estarian incidiendo de modo determinante en el
nivel de conocimientos informaticos de los integrantes de la muestra ya que todos atraviesan
estas carencias y aun asi caen en diferentes niveles de alfabetizacion digital. Solo es posible
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afirmar que algunas RCS son mas habiles con las tecnologias porque tienen prioridad en el uso
de las maquinas (gracias a que, por ejemplo, la empresa se mantiene en contacto permanente
con ellas a través del correo electrénico), pero al hacerlo es preciso tener en cuenta que 2 de las
3 entrevistadas que tenian mayores conocimientos y usos de los objetos tecnolégicos (en lo que
refiere a su vida laboral y personal) eran RCT.?*

3.1.3. El aprendizaje por la practica como factor de motivacion

En las paginas anteriores se discutié el problema del tiempo y de la calidad de la
exposicion a las tecnologias. A continuacién se abordara las percepciones que tienen los
funcionarios sobre su proceso de aprendizaje tecnoldgico.

En el Marco Tedrico se planteé que toda empresa posee conocimientos incorporados en
su fuerza de trabajo; por lo que no es la empresa en si sino las personas las que poseen
inteligencia, creatividad y posibilidad de adquirir nuevas capacidades para volcarlas en el
proceso productivo y agregar valor al producto (sea este un bien o un servicio). Los
conocimientos, entonces, se adquieren fuera o dentro del ambito de trabajo, por la experiencia o
por instruccién formal (aprendizaje por la practica) segun sea el grado de dificultad de la
informacion que se va a aprender. El advenimiento de la SIC acarrea nuevas demandas
educativas, nuevas habilidades y destrezas para trabajar. Aunque para CEPAL (2005) el proceso
de adquisicion de conocimiento digital es rapido, tiene estrecha relacion con la practica laboral o
social y permite un acceso a las funciones segun las necesidades especificas de la persona;
ante tantos cambios tecnolégicos, la capacitacion planificada y continua del funcionario que tiene
anos prestando servicios en ANTEL deberia ser un objetivo central en las politicas de gestion del
conocimiento si la empresa se propone mejorar el uso de la informacion interna y externa para
aumentar su competitividad en el mercado.

Segun el estatuto del Ente, el personal entrevistado (RCT y RCS) debe contar con 4 afos
de Secundaria, UTU o conocimientos que se puedan concebir como equivalentes. Al momento
de su ingreso, se le brindd una capacitacion gratuita porque existia un monopolio en las
telecomunicaciones y aquello que aprendia no era plausible de ser aplicado en otro ambito. Era
un tipo de saber especifico, por ejemplo sobre el uso de las Teletipo. A casi todos los
funcionarios se les exigio realizar una prueba de ingreso de mecanografia para poder manejar el
Telex y a muchos, se les pidié también saber idiomas para poder hablar con extranjeros.?

A continuacién se analizaran las valoraciones que hacen los funcionarios de la
capacitacion brindada por ANTEL, sea ésta informal (charlas con superiores o técnicos) o formal
(cursos o reuniones colectivas). Interesan aquellas evaluaciones relacionadas con la presencia o
ausencia de estimulos que generen el interés del trabajador para adaptarse a las NTIC.
Considero importante comenzar discutiendo las comparaciones que hacen entre las anteriores y
las recientes porque ellos visualizan cambios en las estrategias tomadas el Ente.

Una de las entrevistadas fue Instructora y habla de la existencia de una sala de
ensefanza en la que se transmitian los modos en que se realizaban las conexiones telefénicas
entre ciudades (a través de las maquinas de la época) y los vocablos que eran necesarios para
poder comunicarse dentro de la empresa. Afirma que estaban bien organizadas y que contaban
con un procedimiento de formacion que daba buenos resultados; sin embargo, los otros
entrevistados no lo consideran exitoso. Estos ultimos dicen que al entrar contaban con una
companera que los ayudaba a iniciarse en el trabajo, pero que el tiempo que les dedicaba era
muy corto por lo que aprendieron mas de las experiencias cotidianas que de las Instructoras:

No, no, no [nos capacitaban al entrar a la empresa]. ; Como te voy a decir? Dia a dia ibas aprendiendo. (...) Dabas la

prueba de ANTEL, ingresabas y ti mismo aprendias con los comparieros. Habia una persona que te estaba ayudando

¢ viste? Se empezaba con lo basico, la recepcion de los telegramas o de las llamadas; después te ensefiaban a pasar lo
que recibias a las tarjetas; después venia la parte de los clavijeros (RCT, NI)

[Cuando entramos a trabajar] estdbamos con una instructora mas o menos 15 dias. Fue todo bastante rapido.

Demasiado rapido ;no? (RCT, NI)

24 Mas adelante expondré el vinculo entre el relacionamiento y las valoraciones que los trabajadores hacen de las NTIC y quedara
mas clara esta situacion que parece paraddjica pero que termina confirmando en buena medida la hipétesis de esta monografia.

¥ Cabe mencionar que ingresaron en diferentes anos (dos de ellos en 1964 y 1967, respectivamente, los demas lo hicieron entre
1975 y 1984), por diferentes métodos (por ejemplo, algunos entraron porque un familiar se jubilaba y le cedia el puesto y otros por
becas de UTU) y su destino fue diverso (comunicaciones internacionales o nacionales, reparto de Telegramas, etc.).
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En este sentido, vale decir que los trabajadores tienen diferentes percepciones sobre la
calidad de la instruccién recibida. Algunos, independientemente de su NAD, dicen que sélo
fueron charlas y otros que fueron cursos buenos pero basicos y cortos:

Si bien hicimos un curso de Winweb que duraba 15 dias ~o menos-, no nos daban tiempo para que pudiéramos

afianzarnos en el sistema. (...) [Dieron cursos] basicos. Cuando vos terminabas el curso todavia tenias muchas dudas y

no es bueno demostrarle dudas al cliente. Aparte, por lo general, te largan la tecnologia antes que los cursos. Vienen, te

ponen el sistema, te dicen ‘es asi, asi y asi’, y el curso lo hacés pasado un afio (RCS, NI)

Si, son [buenos los cursos], si. Pero lo que pasa es que no tienen mucha profundidad. Aparte, como trabajamos con

distintos niveles de edades y de intereses, vos de repente vas con un poco mas de conocimientos y estas al lado de una

persona que es mayor y que no le interesa —porque va porque la mandaron- y ellos siguen al nivel del que esta mas
abajo por lo que te aburris. No hay un nivel parejo (RCS, NA)

Todos sefialan que durante muchos afos no hubo capacitacion y en general consideran
que se dio a destiempo o bien mucho tiempo antes de traer la tecnologia o mucho tiempo
después de que ésta se estaba utilizando en las tareas:

Cuando te traian la maquina ya habia pasado tanto tiempo que te habias olvidado de lo que te decian. ;Entendés?

Entonces tenias que agarrar vos (...) Capacitaban antes, mucho antes de implantar lo que querian implantar. Vos ya no

te acordabas de nada y tenias que hacerlo a rostro (RCT, NA)

...nosotros nos tuvimos que empezar a manejar antes de las charlas, tuvimos que entrar a la computadora y empezar e

informamos nosotras de todo lo que tenia. Nadie se senté y nos dijo “aca podés encontrar tal y tal cosa’; fue

absolutamente a los golpes (RCT, NI)

Porque para que todos nosotros podamos dar el curso nos lleva mucho tiempo. Porque no es que vayamos todos juntos

a dar el curso. Entonces, cuando termind el ultimo companero de dar el curso el primero capaz que ya esta olvidado.

Entonces, como que nos vamos ayudando (RCT, NB)

Ahora bien, no existe una unica estrategia posible de capacitacién e histéricamente se ha
transformado la vision académica de lo que debe abarcar. Actualmente, se entiende que su éxito
depende del plan desarrollado por la empresa segun sus necesidades especificas y las
caracteristicas cognitivas de los trabajadores; no se busca so6lo que estos aprendan los
procedimientos y las técnicas sino que se apunta a un cambio en la mentalidad organizacional.

En este sentido, la mayoria de los trabajadores dice que actualmente la empresa brinda
mas capacitacion que en el pasado. Cuando se les pregunta por qué creen que ocurre esto, las
opiniones son diferentes. Algunos manifiestan que antes era mas facil el trabajo y que por lo
tanto no era necesario capacitar al personal; otros piensan que ANTEL cambié su actitud,
comprobd que el trabajo se hace mas rapido y mejor si se los instruye. Por ultimo hay quienes
dan a entender que la mayor cantidad de cursos responde a que se fij6 como meta obtener el
certificado de calidad de las normas ISO. Para éstos ultimos lo substancial para la empresa seria
el papel (el certificado) y no habria una toma de consciencia sobre la importancia de tener una
gestion eficiente:

Pienso que ahora hay més capacitacion porque es lo correcto, ;no? Antes no lo habian instrumentado pero lo correcto

es que si aparece algo nuevo, te capaciten. Digo... Me parece que asi sale mas facil para poderio hacer frente al pablico

(RCT, Ni)

Por ejemplo, acé cuando se inaugurd el Centro y pasamos a ser Representantes Comerciales, empezamos a trabajar y

después vinieron los cursos. Esto se convirtio en un caos. (...) Y ahora que ahora que quieren sacar el famoso ISO 9001,

entraron las capacitaciones a rolete (RCT, NI)

A pesar de que perciben un aumento en el numero de cursos y de que el valor promedio
de horas de capacitacion por funcionario en el ano 2006 (ultimo dato del que dispongo) ascendio
a 32 horas, algunos trabajadores con NAD medios, estan disconformes porque creen que son
necesarios mas cursos y que éstos dejen de concentrarse en ciertos sectores (como Informatica
o Comercial). Bajo este punto de vista la empresa es selectiva a la hora de invertir en formacion:

Hay cursos que nosotros quisiéramos tener y no los tenemos, porque al avanzar tanto la tecnologia -sobre todo de

ANCEL y ANTEL Data- y ser nosotros la cara visible para el cliente -en el mostrador- quisiéramos saber mas -aunque

sea en rasgos generales- de todos los servicios que puede brindar ANTEL (RCS, NI)

En definitiva, segun lo que han expresado en las entrevistas, lo que se ha dado en
general es un aprendizaje por la practica basado exclusivamente en la ayuda de companeros
que son mas arriesgados o tienen algun curso extra de computacion:

No dio para capacitar a todo el mundo. Més bien fuimos transmitiéndonos de unos a otros. jOjo! Miré que con el tema de

la Intranet y de las méaquinas nosotros ya veniamos de afuera con un manejo de las maquinas, mas aun aquellos que
tienen interés. Los que tienen interés después les fueron diciendo a la gente que no sabia (RCS, NA)
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...porque tenian dificultad en qué pasos seguir en las computadoras. (...) Entonces, vos tenias que escribirle en un
papel: "Apretd ENTER, después pasa a...” (...) Hasta que llega un momento que te acordas y hacés. Pero no es facil
(RCT, NI)

Con Io poco que se nos ensenaba y, en la practica, con aportes de algun companero que sabia mas. aprendiamos. Lo
de la transmision de conocimiento entre comparieros es lo que sucede normalmente (RCT, Nl)

Entiendo, entonces, que para comprender mejor el relacionamiento de los actores con las
NTIC es necesario enlazar la informacién de sus conocimientos concretos (NAD) con las
experiencias tecnoldgicas problematicas vividas en sus jornadas laborales. En este sentido, es
preciso advertir que los software y los hardware han fallado en varias ocasiones en los locales
visitados. A pesar de que siempre que se trabaja con computadoras existe la posibilidad de que
esto ocurra y de que ANTEL cuenta con técnicos en tecnologias informaticas (Teleimpresores)
disponibles para cualquier consulta de los funcionarios y con un soporte de ayuda telefénica y
online, ciertas experiencias negativas podrian incentivar la formacién de valoraciones negativas
sobre las NTIC ya que algunos sujetos culpan de los incidentes a la maquina y no a la accion
humana (sea ésta la que lo provoco o la que no envié la ayuda de inmediato). En otras palabras,
algunos trabajadores han vivido situaciones con las tecnologias que consideran traumaticas y
anoran las viejas formas de trabajo porque creen que éstas no permitian que se generaran este
tipo de escenarios en los que se encuentran impotentes frente al artefacto y frente a los clientes.
Los antiguos métodos, se visualizan, entre ellos, como mas seguros que los actuales:

La computadora fue un cambio brusco para mi y me cuesta adaptarme porque yo soy muy tradicional. A mi me gusta el

cuaderno -vengo de esa escuela— porque nunca me falld y de pronto a una computadora se le puede caer el sistema.

Hay momentos en los que ANTEL esta lleno de gente y no funciona, entonces le tenés que explicar que la computadora

tiene mas datos que yo y que de momento no le podés sacar el recibo. Sé que la convenzo y que puedo con el desafio

de que el cliente venga como un ledn y salga como un gatito, pero la computadora no me ayuda (RCS, NI)

Me ha pasado una desconfiguracion, han quedado todas las lineas sin lineas y de estar lleno el local, repleto. (...) Eso

fue por Febrero. Estabamos dos companeros, me acuerdo. Las personas esperando, te estan llamando, y tenés que

estar pendiente de que no se te vayan —-de que no haya Fuga de Clientes- (RCT, NI)

En cuanto a la parte TELEX era mucho mas factible los telegramas porque vos tenias un papel testigo, cosa que ahora -

con la computadora- no tenés un papel testigo si hay algun error (RCT, NI)

Antes al cobrar la factura la sellabamos —con nombre y apellido- para que cada uno se hiciera responsable de lo que

cobraba... (RCT, NI)

En este sentido, refieren a los miedos que genera la posibilidad de cometer un error en la
practica productiva mediada por tecnologias. Algunos piensan que la escasa capacitacion
recibida los ha colocado en posiciones de indecision en las que prefirieron que otros resolvieran
los problemas informaticos o, incluso, que hicieran el trabajo por ellos. Otros, en cambio, confian
en que si cometen un error existira la posibilidad de corregirlo y se animan a “investigar” la
computadora. Sin embargo, aunque no todos son dependientes de la ayuda de técnicos o de
companeros a la hora incursionar en una nueva tarea o de solucionar un desperfecto, los
“audaces” son una minoria. Cuando ocurre una falla en un monitor, por ejemplo, los RCT sélo se
fijan si los cables del aparato estan conectados a la red de electricidad; un vez que comprueban
que estan unidos, recurren a los companeros que “saben mas” (ya sea porque hicieron cursos o
porque han mostrado un mayor interés por las TIC) y a Teleimpresores. Sélo tres personas dicen
ser lo suficientemente audaces como para investigar y buscar otras soluciones; estas son
quienes han demostrado tener mayores conocimientos informaticos:

Estaba ahiy no sabia para dénde rumbear. ¢ Viste? ; Qué hacer primero? Aparecia el miedo a equivocarte (RCT, NI)

...la maquina ya estaba cuando hicimos el curso (...) Entonces, dejabas que otros que ya supieran por si mismos lo

hicieran [al trabajo] (RCT, NI)

tenemos comparnieras aca que aparte de gustarles eltema de Intemet y de las computadoras, tienen cursos hechos. (...)

cuando tenés algun problema, cuando tenés alguna cosa en que te trancaste: las llamas y te lo sacan (RCT, NB)

Siempre esta algun companero que nos da una mano y sino tenemos que llamar a un numero que nos dieron, llamamos

a una empresa que se ocupa del mantenimiento (RCT, NI)

Yo soluciono los problemas que tienen ellos y nunca tuve un curso, si ellos ingresan mal un talon, yo lo soluciono, lo
soluciono por tocar y no porque alguien me haya dicho cémo se soluciona. Nadie me dijo ‘che, tenés que hacer esto’;
forma parte de mi personalidad porque si a mi se me para una maquina miro qué le puede estar pasando, veo si esta
desenchufada e intento solucionarlo (RCS, NA)

En resumen, al evaluar la influencia de la capacitacion brindada por el Ente en sus
relacionamiento con las NTIC, se encontré que ésta —tanto en el pasado como en el presente—-
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no habria servido como incentivo para que los trabajadores se sumerjan en el mundo de las
tecnologias porque ellos no mencionan estar satisfechos con ellas. Durante muchos afnos no
hubo formacién en computacién y en general consideran que la que hubo se implementd mucho
antes o mucho después de traer las maquinas, por lo que necesariamente existié un tiempo de
convivencia con el/los objeto/s tecnoldgicos en el que sintieron “solos” y sin conocimientos
suficientes para abordar las diferentes problematicas que se presentan en el trabajo cotidiano
mediado por NTIC. Si bien existen diferentes percepciones sobre la calidad de la instruccion
recibida, independientemente del nivel de alfabetizacion alcanzado, algunos dicen que sélo
fueron charlas y otros que fueron cursos buenos pero basicos y cortos. Aunque perciben un
aumento en el numero de cursos, los trabajadores con NAD medios estan disconformes porque
creen que se concentran en ciertos sectores que la empresa considera mas importantes. En
definitiva lo que se ha dado a lo largo de sus vidas laborales, es un aprendizaje por la practica en
las jornadas cotidianas. En muchos casos, la adquisicion de conocimientos basada en.la
experiencia implicé la vivencia de situaciones emocionalmente negativas que se generan -en
gran medida- por la escasa capacitacion formal brindada por ANTEL. Considero que estas
experiencias podrian estar incentivando la formacion de valoraciones negativas sobre las NTIC
ya que algunos sujetos culpan de los incidentes adversos a la maquina y no a la accién humana.
Algunas RCS han recibido mas cursos de computacion y esto las ayuda a relacionarse mejor con
algunos programas computacionales pero la diferencia de conocimientos informaticos -si se los
compara con la del resto de los trabajadores- no es altamente significativa. Los contrastes en los
niveles de alfabetizacion aparecen mas marcados, entre aquellos (RCS o RCT) que hicieron
cursos privados fuera del Ente y por iniciativa personal y los que no hicieron dichos cursos.

3.1.4. Los incentivos econdmicos como factor de motivacion

Es importante desarrollar una ultima discusién basada en la idea que plante6 CEPAL
(2005) sobre la importancia que tienen los incentivos econdmicos para el proceso de formacion
computacional de los sujetos. Segun la Comision los beneficios inclinarian a las personas a
alfabetizarse en términos digitales.

ANTEL ha construido para cada cargo un perfil (que explicita qué responsabilidades se
tienen, qué sistemas informaticos se vinculan a cada funcién, qué educaciéon y qué tipo de
capacitacion se debe haber atravesado) y conforme se asciende en los escalafones es necesario
contar con mayor cantidad de conocimientos computacionales?®. Sin  embargo,
independientemente del NAD alcanzado, la mayoria no percibe posibilidades reales de ascenso
laboral porque los llamados a concurso se dan cada muchos afos y porque hay un techo de
crecimiento muy marcado (so6lo hay dos cargos por encima a los que se puede acceder por esta
via: Encargado y Jefe Comercial). Solo algunos creen que verdaderamente se puede ascender,
pero dicen que como no hay mucha diferencia entre los sueldos percibidos, la persona puede
tener deseo de hacerlo para ganar mas dinero pero se encuentra con que el diferencial salarial
no es proporcional a las responsabilidades y complejidades de las tareas que se suman:

Ascenso no te dan aca. Hubo un concurso de supervisora ahora, pero no existia uno desde hacia 20 afos. No te dan

posibilidad de ascender, asi que entraste como operadora y vas a seguir como operadora (RCT, NI)

No [hay posibilidades de ascender]. Ac4, en la parte nuestra de Telecentro, podes dar concurso de Supervisor y de alla

a... Para llegar a Encargado, que seria el siguiente paso, no sé si hay posibilidades porque son dos encargados en todos

los Telecentros. No es algo a lo que se pueda llegar (RCT, NA)

Yo no sé si ascender porque tampoco tenemos muchos escalafones mas —-en nuestra clase “Comercial’-, no hay mas

escalafones mas que un encargado encima mio. Después ya pasas a Jefe y Gerente. No hay mas escalafones como

para poder ascender. Yo digo que en este trabajo tenés que pensar en avanzar siempre. Estas en una empresa de
tecnologias, tenés que avanzar (RCS, NI)

...va en vos el que vayas avanzando en la carrera administrativa y que puedas tener un cargo o algo, pero después es

muy poca la diferencia. Por eso, si a vos no te gusta lo que haces, no te va a interesar tener mas responsabilidad. EI

cargo de Supervision lleva mucha responsabilidad para tan poca diferencia [con respecto a Operadores] Entonces hay
mucha gente que se queda... (RCS, NA)

% Esto es asi por tres razones. La primera de ellas es que a mayor rango, mayor procesamiento de informacion y mayor complejidad
en la informacion que se maneja. La segunda es que los rangos mas altos ejercen control, por medio de la supervision de las tareas
que realiza el personal (tareas que son variadas porque existen diferentes posiciones bajas). La tercera razén es que se prevé que,
ante la ausencia de funcionarios que se desempefen en niveles inferiores, se puede solicitar al personal del nivel superior realizar las
tareas que le corresponden al otro.
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Antes hacian llamados a Supervisores pero yo no tengo interés. (...) La tarea que implica y la responsabilidad no se
equipara con los equis pesos mas que te dan. Prefiero hacer lo mismo... (RCT, NI)

Todos los RCT y cinco RCS, piensan que ANTEL deberia brindar compensaciones
econdmicas por tomar cursos de computacion y que si lo hiciera ellos asistirian voluntariamente.
Esto parece razonable ya que si ellos obtuvieran un “premio” por asistir, considerarian que sus
conocimientos tienen un valor para la empresa y que este valor seria el precio que ésta le pone a
la actualizaciéon de sus saberes. Como creen que se le otorga una compensacion extra a otros
funcionarios, sienten que ANTEL esta interesada en que esos otros sepan mas. Soélo dos
entrevistados creen que existen incentivos, pero el primero dice que los cursos que hay
disponibles “no le sirven” y la segunda dice que no esta enterada del funcionamiento del sistema
de inscripcion. El resto considera que los jovenes estan siendo altamente capacitados al entrar y
que otros sectores son recompensados por aprender conocimientos informaticos y de otra
indole.

Por lo tanto, la empresa no estaria generando visiones optimistas sobre las
oportunidades que tendrian de ascenso o sobre la posibilidad de obtener incentivos econdmicos,
si adquirieran conocimientos informaticos. A pesar de que la presencia de estos estimulos no
seria la variable que explica la existencia de algunas personas con niveles altos de alfabetizacion
en la muestra (porque éstas no visualizan diferenciales salariales importantes entre los cargos de
los Telecentros ni compensaciones monetarias por asistir a cursos de computacion), podria
hacerse un giro interpretativo sobre la situacion y decir que la ausencia de alicientes econdémicos
si estaria influyendo en los bajos desempefos computacionales de otros de los integrantes de la
muestra. En definitiva, la visualizacion de compensaciones monetarias por asistir a cursos de
computacion podria llevarlos a que ellos se sientan lo suficientemente estimulados como para
alfabetizarse en términos digitales; pero creen que ANTEL les brida poca capacitaciéon y que no
les paga por ella porque tiene expectativas en otras secciones.

3.2. Las representaciones sociales de las tecnologias de los trabajadores de la muestra

Las representaciones, son el conjunto de significaciones atribuidas a las NTIC. En tanto
son evaluadas por el estudioso que aborda las problematicas de un grupo social concreto, se
abordan aqui a través de las valoraciones, es decir de las imagenes, opiniones y creencias
acerca de lo que son las tecnologias y del rol que cumplen en el espacio de trabajo. A los efectos
de su analisis, las frases se han dividido en:

a. Valoraciones Positivas: percepciones que considero favorables para que los sujetos se
adapten a las NTIC.
Valoraciones Ambiguas: percepciones duales sobre la “realidad”.

c. Valoraciones Negativas: percepciones que son desfavorables para que los sujetos se
adapten a las NTIC porque implican que los trabajadores no le encuentran beneficios (ni
personales ni colectivos) al uso de NTIC en ANTEL.

3.2.1. Las valoraciones negativas y su vinculo con el relacionamiento

Segun PNUD (2005) es esperable que las representaciones de las NTIC sean diversas
porque las personas reaccionan de manera desigual ante ellas y le otorgan diferentes
significados. En la hipotesis se asumidé que estos significados se plasman en discursos
diferenciados y que de ellos dependen las diferencias en las capacidades de accion frente a las
tecnologias de los integrantes del grupo social en los que éstas se incorporan. Por eso pasaré a
exponer primero, las valoraciones negativas encontradas en las entrevistas.

Los sujetos le adjudican a la presencia y a la utilizacion -0 no- de los objetos tecnol6égicos
una capacidad de transformar positivamente -o negativamente- el modo de realizar el trabajo y la
cantidad y calidad de la produccion.

Entre los perjuicios que creen que ocasiona el uso de TICs se encuentra las
consecuencias que puede tener sobre la salud. Algunos funcionarios perciben un aumento de los
problemas en la vista como resultado de estar expuesto tantas horas al monitor y en las
articulaciones por el uso continuo del teclado y del raton. Otros dicen que el uso_masivo de
tecnologias ha provocado un aumento en los casos de estrés laboral y lo \(in‘c‘ulan*éo»n tas

35264
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estrategias que asume en Ente para incorporar un cambio y con los efectos secundarios del uso
de tecnologias que objetivamente son considerados positivos pero que en los hechos
perjudicarian la salud mental de los trabajadores. Por ejemplo, la ampliacién del espectro de
servicios ofrecidos y la venta mas rapida de productos los obliga a estar “mas alerta” durante sus
jornadas laborales; como la computadora tiene varios sistemas compatibles, realizan mas
funciones al mismo tiempo:

Por ejemplo, aca nosotros trabajamos ocho horas con luz artificial y con computadora constantemente y llegamos con

un cansancio a.la vista grande (RCT, NI)

... tengo un problema en la mano y el médico me dijo que es de tanto usar el mouse (...) De tanto usar el mouse a

estos tres dedos ya no los siento y ahora me tengo que operar (RCT, NI)

Un dia vinieron y me dijeron ‘a partir hoy se van a cobrar las facturas’ y me vino 0.5 de glaucoma por los nervios.

Entonces, me dije “Yo voy a poder con esto’, pero es bravo... (RCS, NI)

...eS un poco mas estresante. Antiguamente tenias menos productos, se hacian cosas ;no? Pero no era tanta la

tecnologia ni tantos los productos a la venta (RCS, NA)

Los entrevistados discuten los supuestos efectos negativos de las tecnologias sobre el
razonamiento de los trabajadores, desde dos posiciones opuestas. Para la mayoria, compuesta
por personas con niveles medios y bajos de alfabetizacién, implica una concentracion superior a
la hora de atender al cliente; para otros, con niveles mas altos de conocimientos informaticos, ya
no es necesario pensar porque la maquina “hace todo” por ellos. Sin embargo, ninguno cree que
en el futuro se produzca una automatizacion del trabajo que lleve a la prescindencia de la accién
humana; es decir que todos visualizan la necesidad de que una persona tome las decisiones y le
dé la orden a la maquina.

[Antes] no estaba todo servido como ahora que, te da todo servido, ya no pensas. Eso es lo que en parte tiene de malo
el tema de la tecnologia, que ya no pensas. Porque claro, con el avance de la tecnologia es como que se te va
anulando tu mente. Si bien te vas preocupando en saber, hay cosas que ya no necesitas (..) Si tenés mucha 'tecno’ en
la cabeza, ya no avanzas. A mi los numeros me gustan, a mi los numeros me encantan, entonces, digo, tengo facilidad;
pero yo he comprobado que algunos comparieros si no tienen una calculadora no pueden seguir trabajando. Eso es
producto de la tecnologia (RCS, NA)

Tenés que prestar atencion porque pagan con cheque, con tarjeta... No podés apurarte mucho. Con la misma

experiencia de todos los dias te vas dando cuenta porque, por ejemplo, al principio cuando empezamos —en este local-

con las cobranzas -antes no se hacian las cobranzas de ANTEL y ANCEL- surgian boletas anuladas y anuladas.

Claro, era todo nuevo y vos tratabas de apurarte y no podes apurarte. Ahora lo hacés mas rapido porque ya sabés los

procesos (RCT, NI)

Ahora bien, existen otra clase de valoraciones negativas estrechamente vinculadas a los
miedos que genera la interaccion cotidiana con las NTIC. Con el término miedos me refiero a los
sentimientos, que tienen los trabajadores, derivados de las consecuencias negativas -sean éstas
reales o imaginarias- que creen que la incorporacion de tecnologias puede ocasionar en sus
vidas. En la mayoria de los entrevistados cada cambio tecnolégico ha generado algun tipo de
miedo ya que soélo seis manifiestan que no han tenido este tipo de sentimientos. Entre los
primeros se puede visualizar diversos grados de temor y segun manifestaron hubo diferencias en
los grados de adaptacion a las tecnologias -de uno u otro funcionario- como consecuencia de los
temores que genera la incorporacién de éstas.

Los primeros cambios importantes -que sucedieron a finales de la década de 1980 y
principios de 1990- serian los que mas miedos habrian ocasionado. La incorporacién del PC
como herramienta para realizar las labores, implico la mayor revolucion en la forma de realizar
sus tareas para casi la totalidad de los entrevistados y esto tuvo consecuencias sobre la
seguridad que tenian de su propia idoneidad en el desempeno de las mismas; asimismo, en
algunos casos trajo aparejada una instancia de capacitacion que, como expuso anteriormente,
no habria disminuido las ansiedades que tenian ni habria sido capaz de evacuar sus dudas.

A partir de ese momento, aumentd la velocidad del proceso de sustitucion de una
tecnologia por otra y en el ambito de ANTEL eso produjo una continua devaluacion de los
conocimientos adquiridos por el trabajador que se encuentra sometido a tareas que implican el
uso de una computadora; en otras palabras, el intervalo de tiempo en el sujeto puede
considerarse capacitado se redujo y esto lo obliga a instruirse constantemente. El conocimiento
paso6 a convertirse en un recurso efimero y esto habria provocado inseguridades en aquellos
trabajadores que enfatizan todo el tiempo en sus actuales problemas cognitivos y en las
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dificultades que les genera el hecho de que todo saber que adquieren se devalue con el tiempo
por el surgimiento de uno nuevo que lo complementa o sustituye.

Aquellos que poseen NAD intermedios son quienes mas han manifestado preocupacion
por esta nueva realidad. En este subgrupo la desaparicion de un objeto y la sustitucion de éste
por otro se presenta un proceso “necesario”. Para ellos no hay margen de eleccién ni posibilidad
de negarse a incorporar NTIC por lo que consideran que les “corresponde” al trabajador y a la
empresa acompanar los cambios tecnologicos que se generan por la oferta y demanda de
nuevos productos y servicios:

ANTEL es una empresa enlaque lo que aprendiste hoy ya es viejo manana (RCS, NI)

Y...siempre va a haber algo que sustituya lo anterior (RCT, NI)

Hay sistemas que van muriendo -como quien dice-; como murid el TELEX y surgid el Fax, después surgieron las PC y

después el correo electrdnico. Como unas cosas mueren otras cosas surgen y vos y la empresa tienen que avanzar con

las nuevas tecnologias. Uno se tiene que ir adaptando a esos cambios (RCS, NI)

Todos los funcionarios coinciden en que es posible esperar que continte la tendencia de
cambios constantes en materia de telecomunicaciones. No obstante, aquellos que tienen niveles
basicos 0 medios de NAD no son capaces de percibir la posicion que ocuparan en la empresa en
el futuro porque tienen dificultades para visualizar sus propias capacidades de adaptacion.

Segun me han confiado algunos informantes calificados, existe una planificacion de
ANTEL para la renovacion de los procesos de trabajo y de la estructura de la empresa en aras
de mantener su sustentabilidad y competitividad. Ya se habria atravesado la etapa de
diagnédstico de la situacién (a través de investigaciones internas a las cuales no he podido
acceder por su caracter confidencial) y actualmente existiria un equipo técnico coordinando las
actividades para llevar adelante el cambio.

En las entrevistas se dialogé sobre las posibles modificaciones de las tareas y
escalafones de ANTEL (por la introduccién de nuevas tecnologias al trabajo y por la venta de las
mismas al cliente), desde una posicibn meramente especulativa porque no cuentan con
informacion concreta acerca de los nuevos lineamientos. Se les ha comunicado (por medio de
Intranet y de la revista interna “Antelium”) la intencién de reestructurar la organizacion,
anticipandoles que esto les afectara, sin ofrecerles detalles sobre el proyecto. Esto les genera
incertidumbre y como la informacién con la que cuentan es limitada se ha generado un clima de
especulacion, que posibilita la existencia rumores y de opiniones diferenciadas sobre la posible
modificacion de sus salario, de sus tareas, de sus responsabilidades y de sus posiciones de
poder. En muchos casos la incorporacion de las nuevas tecnologias genera miedos porque,
segun la apreciacion de los trabajadores, todo estos cambios parecen depender del grado de
adaptacion alas TIC que tengan ellos y éste es bastante bajo.

Diversos articulos cientificos destacan la importancia de que las empresas cuenten con
medios de comunicacion internos que aborden todo tipo de noticias de interés para el trabajador
como un método de generacién de productividad?’ y de reduccion de los efectos nocivos que
tienen los rumores en las organizaciones (en tanto canales de comunicacion informal que no
responden a una estrategia meditada de transmisién de informacion al personal). El Intranet se
visualiza en este sentido como una herramienta que permite la colocacion de contenidos
institucionales diversos y el acercamiento entre las decisiones de las gerencias y el resto de los
funcionarios; sin embargo, muchos de estos manifestaron preocupaciéon respecto a la
continuidad de los Centros Comerciales y esto pareceria estar altamente asociado a problemas
de comunicacion interna dentro de la organizacién y no estaria colaborando con la productividad
de ellos. Recordemos que, segun Gandara et. al,, aunque la transformaciones estructurales
respondan a objetivos “positivos la empresa debe lograr que el personal venza la “natural”
resistencia a cambiar; a través de una comunicacion sélida, se debe transmitir la tranquilidad de
que el trabajo no se pierde y de que muta para el beneficio del funcionario y de la compania
(2007: 25).

27 vease, por ejemplo, Vagas D., Johnny (1998): La comunicacién, como herramienta de productividad. Revista Latina de
Comunicacién Social, 10. Una anécdota interesante que se comenta en el mismo es la de los resultados de un estudio sobre
productividad del Massachusetts Institute of Technology (MIT). En él, se comprobd que los trabajadores que decian sentirse muy
satisfechos con su puesto de trabajo y que se sentian bien informados por su empresa tenian un rendimiento alto y que los seguian
de cerca en el nivel de productividad aquellos que a pesar de no sentirse muy satisfechos en su puesto de trabajo sentian también
que su empresa tenia una buena comunicacion con ellos.
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Ahora bien, la mayoria de los trabajadores consideran que son los mas jovenes los que
estan en mejores condiciones para aprender conocimientos informaticos; coincidentemente,
estos ultimos son quienes han ingresado recientemente a trabajar en la empresa y se encuentran
en una etapa inicial del ciclo de vida laboral. En oposicién al grupo de los “nuevos” (es decir de
los que entraron recientemente) algunos de los integrantes de la muestra se visualizan a si
mismos como personas cuyas posibilidades de aprehension tecnoldégica han disminuido
enormemente y atribuyen esta situacién al “transcurso del tiempo y de la vida”.

En efecto, cada uno describe su historia en la empresa como si se tratase de un ciclo de
vida que incluye nacimiento, apogeo y muerte. Surgen, en la mayoria de los casos, percepciones
que implican una autonegacion de las potencialidades que se tienen por tener mas de cuarenta
anos de vida biolégica y mas de veinte de vida laboral y por eso las incluyo dentro de las
valoraciones negativas. Considero que éstas reflejan una de las representaciones sociales que
mas influyen sobre el relacionamiento del trabajador con las NTIC, porque luego de un analisis
exhaustivo de cada uno de los entrevistados encontré que existe una fuerte relacion entre las
apreciaciones que tienen sobre las modificaciones de sus capacidades personales y el nivel de
relacion que tienen con los objetos tecnolégicos.

Los trabajadores con niveles bajos y medios de alfabetizacion, consideran que la edad
que tienen les juega en contra a la hora de enfrentarse con las NTIC y esto podria constituir uno
de los mayores obstaculos para un uso exitoso de tecnologias en la empresa porque implica una
forma de sentir y pensar que podria ir en contra de cualquier politica de innovacion de ANTEL y
de ellos mismos porque no hacen uso beneficioso de las nuevas tecnologias. Ahora bien, es
preciso destacar que en su Memoria 2006, el Ente explica que esta implementando la
contratacion de “... personal becario para apoyar en tareas fundamentales para la empresa que
requieren de personal joven y calificado” (2006: 14). Y agrega que esto ayuda a renovar
temporalmente la plantilla de la empresa ya que la edad promedio es alta. Esta visién, que
considero altamente negativa para la adaptacion de los trabajadores adultos porque implica que
en Ente asume que no esta apostando a desarrollar las capacidades de éstos, se reproduce en
los dos primeros niveles de alfabetizacién digital:

..en ANTEL, como en la mayoria de los servicios publicos, tenemos una poblacion bastante grande [de edad). Ahora
han entrado muchos [jévenes], ha habido grandes llamados. Pienso que la mayoria hemos tratado de ir con los
adelantos, pienso, pero esta costando [adaptarse] (RCS, NB)
¢ Viste que los gurises no le tienen miedo a la computadora? Ellos se entienden con la computadora, la agarran y la
ponen para arriba y para abajo. Pero yo... a mi me da... Primero, no me gusta. No, no... no es que no me guste. Es
que no le tengo paciencia (RCT, NB)

Estos trabajadores contraponen los recursos que creen poseer para enfrentar los cambios
a los recursos que creen que tienen los jévenes. Consideran que el personal contratado tiene
mayor plasticidad y mayor adaptabilidad a las NTIC y que por eso se los coloca en las secciones
mas informatizadas. En los tres Centros Comerciales visitados hubo personas, con niveles
medios de alfabetizacién, que manifestaron que los jovenes colaboran con ellos en la
aprehensién de conocimientos tecnolégicos y que ante alguna duda técnica se les consulta
porque “los mas chicos estan mas familiarizados con las tecnologias”. Sin embargo, también
hubo personas con niveles bajos de alfabetizacién, que soélo visualizan la presencia de los
jovenes como un factor que genera inseguridad en sus futuras posiciones dentro de la empresa.
Para estos ultimos, “los nuevos” tienen la ventaja de haber nacido en una época en la que los
mayores cambios ya se han producido (la ventaja parece consistir en la naturalizacién de la
tecnologia como objeto al cual uno se enfrenta en la vida cotidiana) pero cometen errores porque
no tienen la instruccion que tiene el personal fijo:

...ahora tenemos muchachos jovenes y a veces nos ayudan mas ellos —-porque estan mas duchos en muchas

cosas de las nuevas tecnologias— que nosotros mismos (RCS, NI)

A los muchachos jovenes -como tu- les es mas facil captar los cambios, si estuviéramos desempenando tareas en la

parte de ANCEL -donde siempre hay cambios de equipo y nuevas tecnologlas— €so nos impactaria mas que el cambio

de la Teletipo al PC (RCS, NI)

Hoy por hoy no sé sila muchachada estudia dactilografia, porque vos los ves que ‘escriben con dos o tres deditos’. En

ese sentido, las personas que trabajamos con Teletipos no tuvimos problema ninguno (RCS, NB)

La nostalgia sobre las grandes capacidades con las que creen que contaban al momento
de ingresar a la empresa aparece también de forma reiterada en casi todas las entrevistas. Esto
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coincide con los hallazgos de Silva (2001) en su investigacién, en la medida en que los hombres
y mujeres que entrevisto atribuian su exclusion digital a las desventajas que creian que tenian en
relacion a los mas jévenes a la hora de aprender computaciéon. Sin embargo, dos funcionarias
con NAD avanzado destacan precisamente lo contrario. Para ellas, la generacion que ha
atravesado mas cambios, pese a encontrarse en una edad en la que la se tiene otra actitud ante
la vida y ante el aprendizaje, se encuentra en plenas condiciones de adaptarse a “lo nuevo” por
el hecho de que ya lo ha hecho una y otra vez en el pasado:

ANTEL me provee de informacién porque me ha mandado capacitar, pero yo ya no soy la misma (RCS, NI)

Pasamos de la Teletipo a la PC y ahi hubo un cambio que nos chocé pero hoy por hoy hay un cambio total de

tecnologias tan rapido y constante que afecta a la gente de nuestra edad (RCS, NI)

...somos funcionarios que hemos tenido que sacar al frente muchas cosas y hemos dejado la vida y la juventud aca

adentro. (...) Somos capaces, gente que ha sido capaz de transformamos con los cambios... (RCT, NA)

Aprender siempre aprendemos todos. Hay algunos a los que les cuesta mas, ya te digo, o por edad o porque no le

interesa, pero hacerio lo hacemos todos (RCT, NA)

En sintesis, parecen existir problemas en la comunicacion interna de ANTEL y en sus
estrategias de gestion del conocimiento pues éstas no estarian ayudando a aumentar la
productividad de los trabajadores de edad avanzada y su inclinaciéon a adaptarse a las NTIC. A
pesar de que la empresa cuenta con una red electrénica y una revista impresa (Antelium) en las
que ha comunicado los planes de reestructurar la organizacion, la informacién brindada ha sido
escasa y esto generd un clima de especulacion sobre la posible modificacion de sus salarios; la
incorporacion de tareas; la adjudicacion de mayores responsabilidades; la posicion de poder que
ocuparan. Las futuras transformaciones generan miedos, especialmente entre aquellos con NAD
intermedios, porque consideran que todo lo anterior depende de las posibilidades que tengan
ellos de adaptarse a las NTIC; en este sentido, el Ente no habria generado imagenes positivas
sobre las propias capacidades de adaptacion a las tecnologias que tienen los trabajadores
adultos (a través de procesos de capacitacion eficientes y/o en las jornadas cotidianas) y estaria
incentivando la idea de que s6lo apuesta a que los jovenes se capaciten.

Con respecto a la hipétesis de investigacion, es posible decir que se puede ver la
influencia de las valoraciones negativas en el nivel bajo e intermedio de alfabetizaciéon de
algunos de los integrantes de la muestra pero es preciso hacer algunas salvedades. Para los
funcionarios con niveles medios y bajos de alfabetizacion la incorporacion de TIC aumenté la
cantidad de funciones que deben cumplir y esto genera estrés laboral; para los otros, con niveles
altos, ya no es necesario pensar porque la maquina “hace todo” por ellos. Por otro lado, la
mayoria de los entrevistados describe su historia en la empresa como si se tratase de un ciclo de
vida que incluye nacimiento, apogeo y muerte de las capacidades cognitivas. En este sentido, los
trabajadores con niveles bajos y medios de alfabetizacién no son capaces de percibir la posicién
que ocuparan en ANTEL en un futuro cercano porque tienen dificultades para visualizar sus
propias capacidades de adaptacion a las NTIC; se adjudican a si mismos ciertas limitaciones
cognitivas que justifican por el hecho de tener una cantidad de afos biolégicos y de vida laboral.
Esta imagen de si mismos y de sus potencialidades, en la medida en que esta generalizada
entre ellos y asociada a sus competencias informaticas, parece estar reflejando la existencia de
una representacion social que actua con gran fuerza sobre sus relacionamientos con las
tecnologias de la informacion. La empresa seleccionada para realizar la investigacién presta
servicios de telecomunicaciones y vende productos relacionados con tales servicios y estas
tecnologias han sido una de las que mas han evolucionado en las ultimas tres décadas. Segun
manifestaron hubo diferencias en los grados de adaptacion a las tecnologias como consecuencia
de los temores que genera la incorporacion de éstas; solo 6 dijeron que no han tenido temores y
la mayoria de estos son sujetos con NAD avanzado. Los que tienen niveles medios de
alfabetizacién, son quienes mas han manifestado preocupacion por la devaluacién de sus
conocimientos ante el surgimiento constante de uno nuevo que lo complementa o sustituye ya
que en este subgrupo la desaparicion de un objeto y la sustitucion de éste por otro se presenta
como un camino que debe ser “necesariamente” transitado. Sus integrantes sienten que no hay
margen de eleccion ni posibilidad de negarse a cambiar y el miedo que les genera “quedarse
atras” los convierte en aquellos que mas dicen reclamar capacitacion informatica al Ente. Para
las personas que alcanzaron un NAD Basico, la adaptacion de los trabajadores adultos cuesta
mas porque son los jovenes los que tienen la capacidad de aprehender las TICs y estos ultimos
han “naturalizado” la tecnologia como objeto al cual uno se enfrenta en la vida cotidiana. En
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contraposicion, dos funcionarias que tienen nivel avanzado, se visualizan a si mismas como
parte de una generacién que tiene gran plasticidad y adaptabilidad a las nuevas tecnologias
porque han atravesado mas cambios que las nuevas generaciones. Ellas piensan que se
encuentran en plenas condiciones de adaptarse a “lo nuevo” por el hecho de que ya lo han
hecho una y otra vez en el pasado.

3.2.2. Las valoraciones ambiguas y su vinculo con el relacionamiento

Es menester dar un gran giro a esta discusion para introducir los beneficios que creen
que devienen del uso de tecnologias en los procesos de comunicacion interna, por la
ambigliedad que surge entre lo que piensan del correo electronico y del Intranet y lo que sucede
en los hechos con su uso laboral.

En 1995, Varona afirmo que las NTIC podrian afectar la realizacion del trabajo reduciendo
la formalidad de las comunicaciones y facilitando el envio de mensajes instantaneos desde la
gerencia. En 2004, Ramos encontré que a pesar de que la mayoria de las empresas chilenas
que analizdé usaban el e-mail como herramienta de comunicacién organizacional, sélo en el
38.7% de éstas mas del 60% del personal se comunicaba por correo. Si bien este socidélogo
explicé que los efectos del uso de la herramienta -sobre las practicas y el conocimiento- son
graduales y que ésta permite comunicaciones multidireccionales®, concluyé existen fuertes
barreras culturales que obstaculizan el envio de correos desde el personal a las gerencias
(Ramos, 2004: 154-156). Es interesante, entonces, exponer qué sucede en este sentido en
ANTEL y por qué digo que debe incluirse a las percepciones sobre la utilidad del e-mail dentro de
las valoraciones ambiguas.

Con la creacion del Intranet y del correo electrénico institucional, el Ente abrid nuevos
canales de comunicacion. Todos los trabajadores entrevistados tienen una casilla y este medio
es visualizado por muchos como una ventana de oportunidades para contactarse con los niveles
mas altos de la empresa. Ellos expresan que este medio ha superado las barreras burocraticas
de los memorandum y que el viejo sistema -aunque no ha caducado- hacia que la informacién en
formato papel pasara de mano en mano -de escalafén en escalafon- hasta llegar al verdadero
destino, por eso ellos lo perciben como un avance y como una ganancia de tiempo. En el pasado
la comunicacion directa con los jerarcas no llegaba a concretarse, pero ahora tienen acceso a la
direccion de todos los superiores y perciben que el contacto puede ser rapido y factible. De todas
formas, como se observa en la Tabla 3.3, en los hechos en ANTEL sucede o mismo que Ramos
(2004) visualizé6 en las empresas chilenas: las comunicaciones ascendentes iniciadas por
personas de rangos bajos son pocas y normalmente respetan las lineas jerarquicas. Es decir que
a pesar de que algunos conocen un caso en el que un RCT envié un correo a la Gerencia y fue
respondido, solo una RCT manifiesta que lo ha hecho (otros tres dicen que han enviado a
superiores directos y no a Gerentes)?.

TABLA 3.3. Frecuencia simple del uso del correo institucional.

11 4 3
Bk i W AR IR P AR 0
L ok T, S N RN B 9

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la investigacion.

Los RCT usan principalmente el correo para comunicarse informalmente (y no por
motivos laborales) con companeros de trabajo del mismo local o de otros locales distribuidos por
todo el pais. Como no tienen acceso al Internet no pueden enviar informacion a direcciones que
se encuentren fuera de la red interna, sin embargo pueden recibir mensajes desde el exterior.
Gracias a esto, SUTEL les envia a todos sus afiliados -desde su correo privado- reportes sobre
los diferentes procesos de negociacién que se establecen con la empresa e informa de las

8 Es decir desde la alta gerencia al resto del personal y viceversa.
* En la Tabla 4 del Anexo se presentan los datos detallados para cada funcionario.
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reuniones y decisiones que se toman a nivel del sindicato. Ademas, los funcionarios admiten
recibir y/o retrasmitir proyecciones elaboradas en PowerPoint que les llegan desde direcciones
ubicadas en la Web; es decir que, tales proyecciones, no son elaboradas por ellos y tampoco son
transportadas al lugar de trabajo a través de dispositivos de almacenamiento -pen drives, CDs,
disquetes-. Ellos perciben que el uso del correo electrénico les ha permitido consolidar los lazos
entre companeros porque este medio les permite comunicarse mas seguido. Consideran que la
posibilidad de que el sindicato se comunique con cada uno de ellos ha tenido un efecto positivo
tanto en la organizacion de los trabajadores como en el afianzamiento de su identidad colectiva
pues ahora son capaces de compartir experiencias y de reconocer situaciones problematicas
similares que pueden ser enfrentadas con mayor eficiencia si se coordinan fuerzas. En tal
sentido, un delegado del sindicato que fue entrevistado dice que el correo electrénico se ha
convertido en un “arma fundamental” que es usada “a cada rato” y una compafera afirma que
antes de que se implementara “nadie sabia nada de nadie”.

Los RCS también reciben mensajes de compareros pero son quienes mas visualizan al
correo electronico como una herramienta de trabajo y por eso acentuan la importancia de no de
tener la casilla llena de archivos pesados (forwards) que impiden el ingreso de informacion
relacionada con las labores. Segun dicen, existen problemas de comunicacion derivados de que
otros funcionarios llegan al limite de almacenamiento por no entrar con frecuencia al correo y/o
por recibir muchas “cadenas”. La empresa les habria comunicado a todos la importancia de
evitar el uso de correos personales de este tipo, pero éstos siguen siendo los mas comunes:

Me gusta recibir, me agrada y capaz que reenvio algun correo, pero no muchos. Tampoco me gusta tener el correo

lleno porque me gusta que haya espacio para recibir los que realmente importan, los del trabajo. Hay otras comparieras

a las que no les podés mandar un correo porque tienen la casilla llena y eso me imta porque es una herramienta de

trabajo y como tal hay que respetarla. El correo es como si fuera el fax o el teléfono y no se me ocurriria hacer lo que

hacen. Ta... Soy un ser humano y me gusta ver cuando las otras recibieron algo lindo, pero no le quiero quitar tiempo al
trabajo (RCS, NI)

¢ Comunicacion interna? Si, nos comunicamos para saber cémo estan o algo. Tenemos correos del dia del amigo y de

todas esas cosas. Por mas que quieran controlario [los directivos de ANTEL] se hacen igual (RCS, NA)

Ahora bien, el hecho de que los RCS sean quienes perciben al correo como una
verdadera herramienta de trabajo se explica en buena medida porque -a diferencia de los RCT-
reciben a diario 6rdenes de superiores y se ven obligados a utilizar este canal para coordinar
acciones con éstos (cuyas oficinas se encuentran en Torre de las Telecomunicaciones). Muchas
veces los RCS deben trasmitir oralmente (o a través de carteles) las resoluciones de la empresa
que les llegan a su casilla, aunque en algunas oportunidades se les envia a los RCT
comunicados de Gerencia de Recursos Humanos. Esto ultimo parece ocurrir excepcionalmente,
ya que se les pregunté cuando fue la ultima vez que recibieron 6rdenes o comunicados similares
por correo y en general contestaron no reciben é6rdenes y que los comunicados no son
habituales. Esta situacién genera un circulo de retroalimentacion. Segun Fulk et al. (1990) las
percepciones de los medios y la conducta que desarrollan hacia ellos los trabajadores se
relaciona con la percepciéon que tienen de ellos sus supervisores y compareros (Teoria de la
Influencia Social) (Varona, 1995:17). En este sentido, por un lado, se ha expresado que las
resoluciones no se transmiten por esta via (y si oralmente o por fax) por la poca frecuencia con la
que los trabajadores abren el correo (frecuencia que, segun explican, se relaciona con diferentes
factores que impiden que cada funcionario entre a diario a revisar la casilla: la ausencia de
computadoras, la falta de habito y la escasez de tiempo); por otro lado, el habito de entrar al
correo nunca se va a generar si ellos no lo perciben como una herramienta que hay que usar
diariamente para informarse de las novedades y de las 6rdenes. En otras palabras, si los
superiores de la empresa no utilizan el correo electrénico como una herramienta efectiva de
comunicacién constante con el personal de este nivel y no les provee de tiempo y de maquinaria
suficiente, este ultimo no lo va a percibir como herramienta y no lo va a consultar todos los dias.

Otro de los efectos de los cambios en las comunicaciones, mencionado por Verona,
refiere a los modos de interaccién entre las personas. Segun él produce porque se elimina la.
necesidad de entrar en contacto directo con la persona —comunicaciéon asincronica— y porque —
dadas las caracteristicas de los medios computalizados— se limita la capacidad de comprender el
significado de la informacion recibida (Varona, 1995: 10). En este sentido, lo que se observa en
todas las entrevistas es que, si bien los trabajadores destacan las ventajas del correo para tener
un respaldo escrito de las conversaciones laborales, prefieren usar el teléfono porque dudan de
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que la otra persona lo reciba a tiempo (por todo lo planteado anteriormente) o incluso dudan de
que lo reciba. Es decir, algunos creen que existe la posibilidad de que los correos no lleguen a
destino y por eso prefieren asegurarse de que la informacion llegue mediante una llamada
telefonica.
Sé que hay correos que no llegan porque hay gente que dice ‘te mande un correo’ y a vos no te llega. Mismo pasa a
nivel de celulares, como que quedan perdidos. Entonces, no sé si es tan confiable (RCS, NA)
Prefiero usar el teléfono para asegurarme que la persona esté informada. Porque a veces pasa que decis ‘Mira que te
mandé un correo’ (...) Lo recibi6 y lo abrié, o lo recibié en otra fecha (RCT, NI)
No creo que sea confiable. (...) Tengo dudas de que lo abra en el momento en que se lo mando. (...) Prefiero entrar en
contacto directo con la persona (RCT, NI)

Por lo tanto es posible afirmar que, a pesar de que en teoria el e-mail reduce
gradualmente la comunicacién asincronica, en los hechos la falta de confianza de los emisarios
en que el mensaje sea recibido no ha permitido hasta el momento que tal situacion llegue a
darse. De todos modos, como se vio en el apartado correspondiente al relacionamiento con las
NTIC, una de los puntos que tomé en cuenta para medir el nivel de alfabetizacion digital fue
precisamente la intensidad de uso del correo institucional. La conclusién principal a la que llegué
es que aquellos que poseen mas conocimientos informaticos hacen un mayor uso del correo
electronico a pesar de que también manifiestan que tienen dudas sobre que sus compareros
abran y lean los mails que ellos les envian.

Por ultimo es importante volver retomar el tema del escaso uso que hacen los
funcionarios del Intranet como herramienta de consulta, en la medida en que existe un discurso
que tiene caracter dual. Por un lado, los trabajadores visualizan las virtudes de su implantacion;
por otro, no visualizan con claridad que sea beneficioso para ellos mismos. Como se expreso
anteriormente, considero que esta situacion responde a la ausencia de conocimientos sobre las
potencialidades de esta red y sobre las posibilidades de interaccion que la misma les ofrece. En
su investigacion Ramos (2004) afirmd que el conocimiento de las Intranets como instrumento
entre los gerentes de las empresas que analizd era limitado. Del mismo modo, puedo decir -
basandome en las entrevistas- que los RCT y RCS de ANTEL desconocen la mayoria de los
usos y potencialidades y que esto implica una ausencia de adaptacién a la red interna. En este
sentido me permito sugerir que el problema de la estimulacion del interés de entrar a explotar
dicho recurso, debe trabajarse desde nuevos métodos de capacitacion. Creo que ese espacio de
ensefanza se convierte en una oportunidad para la generacién de discursos favorables para que
los sujetos se adapten a las NTIC porque a través de la misma se les puede transmitir confianza
en si mismos y visualizaciéon de herramienta de trabajo como tal. Si bien se implanto el Intranet
para aumentar la eficiencia del trabajo, éste tiene la capacidad de generar sentimientos de apego
institucional del trabajador a través del uso de mensajes apropiados para dichos fines; pero si no
existe un receptor, cualquier mensaje resulta improductivo por lo que es necesario incitarlos a
entrar. La colocacion de contenidos que resulten interesantes para el trabajador —aunque no
sean estrictamente de trabajo- puede convertirse en una invitacion al mundo de las nuevas
tecnologias porque el funcionario puede introducirse de forma relajada, ganar confianza (a través
de la visualizacidon de sus propias capacidades) y luego interesarse en saber mas aplicando los
nuevos conocimientos en el trabajo. Con las actuales estrategias, ANTEL parece estar muy lejos
de invitarlos a conocer este “nuevo mundo”.

En resumen, las percepciones sobre el uso de correo electrénico como instrumento de
comunicacién interna son ambiguas para que se expanda su uso como herramienta laboral.
Muchos trabajadores visualizan al correo electronico como una ventana de oportunidades para
contactarse con los niveles mas altos de la empresa pero las comunicaciones ascendentes son
pocas y se respetan las lineas jerarquicas. En general perciben que les ha permitido consolidar
los lazos entre companeros y que la posibilidad de comunicacién con el sindicato por esta via ha
tenido efectos positivos en la organizacion de los trabajadores y en el afianzamiento de una
identidad colectiva. A pesar de que casi todos reciben correos informales de sus comparneros, los
RCS son quienes mas visualizan al correo como una herramienta de trabajo porque -a diferencia
de los RCT- reciben a diario 6rdenes de superiores y se ven obligados a utilizar este canal para
coordinar acciones con éstos. Esta situacidon genera un circulo de retroalimentacion porque las
resoluciones no se transmiten por esta via por la poca frecuencia con la que los RCT abren el
correo, pero el habito de entrar nunca se va a generar si ellos no lo perciben como una
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herramienta. Por ultimo, vale destacar que el uso de este medio no ha reducido la comunicacién
asincronica, porque la falta de confianza de los emisarios -en que el mensaje sea recibido- los
lleva a optar por comunicaciones cara a cara o telefénicas. Sin embargo, los que poseen mas
conocimientos informaticos hacen un mayor uso del e-mail a pesar de que también manifiestan
que tienen dudas sobre que sus companeros los abran porque quieren dejar por escrito sus
acciones.

3.2.3. Las valoraciones positivas y su vinculo con el relacionamiento

Se ha llegado a un punto de la exposicion en el que ya se puede plantear la siguiente
pregunta: jpor qué 16 de los 19 entrevistados caen en los niveles medios o altos de
alfabetizacion digital? Es decir, {qué se desprende de sus discursos que nos permite explicar
que, aunque no tengan excelentes desempefos informaticos, se inclinen a actualizar sus
conocimientos?

Como se expuso en el Marco Tedrico, existen posturas que defienden la incorporacion de
TICs porque consideran que crean productividad y competitividad en las empresas y que hacen
mas facil, rapida y efectiva las tareas de los trabajadores llegando a generar métodos laborales
menos alienantes y mas creativos. Es importante, entonces, exponer si estas ideas del ambito
académico son compartidas -0 no- por los protagonistas principales de los cambios tecnologicos
de ANTEL ya que nos ayudara a aproximarnos a la construcciéon del objeto tecnolégico como
objeto con sentido practico y social.

En efecto, se observd que existen valoraciones positivas para la adaptacion a las nuevas
tecnologias. Entre los beneficios que creen que devienen de su utilizacion en el trabajo se
encuentra la reduccién del tiempo que demanda cada tarea.*® Puede decirse, pues, que existe
un discurso que se repite en las entrevistas; segun éste, gracias a las NTIC los tiempos de
producciéon han disminuido y pueden disminuir mas aun si se incorporan las tecnologias
disponibles en el pais. Como se vera mas adelante, a pesar de que consideran que el Ente ha
avanzado en los Uultimos diez afnos, creen que hay otras empresas que estan mas “actualizadas”
y que adecuan mejor los procesos de venta a las nuevas tecnologias:

Las cosas se hacen mas rapido con esto de la tecnologia. Porque, ponéle, antes entraban a las cabinas y teniamos

unas libretas de contado y haciamos todo manualmente -le poniamos lo que salia la llamada, el IVA, todo se

calculaba-, hoy metés dos teclas y la maquina automaticamente te da todo (RCT, NA)

Yo pienso que la tecnologia esta bien si esta bien implementada. (...) Porque puede ser una herramienta, pero uno a

veces siente que (...) te piden una informacion —pasa sobre todo con la gente mayor- y la computadora no responde.

Entonces te dicen “;te falta mucho?”. Aca eso te pasa mucho con el pablico, ¢viste? Pero... Considero que ha sido un

avance formidable (RCT, NB)

La recarga de tarjetas virtuales de ANCEL no son agiles en ANTEL, tardamos muchisimo. (...) El pablico no lo entiende,

“¢Como si voy al ABITAB que hay enfrente, entro el pago y ya lo tengo acreditado? Y aca me dicen que tengo que

pasar por una caja a que me den un ticket y abono y después tengo que pasar por el mostrador para que me carguen.

Y si hay mucha gente tengo que sacar un numero y esperar a que me llamen”. Eso no lo ves en un Red Pagos o en un

ABITAB (RCT, NI)

La mayoria de los funcionarios manifiesta estar demandando tecnologia mas actualizada
de la que la empresa les ofrece. Esto puede analizarse como un sintoma positivo de sus
relacionamientos actuales y futuros con las TICs, pero es necesario advertir que los mas
informatizados son quienes mas solicitan la incorporacién de computadoras (y que sean mas
veloces), en tanto que quienes se relacionan medianamente o poco las TICs tienen menos
expectativas con respecto a su uso y ponen énfasis en las problematicas que acarrean los
recursos informaticos en el trabajo cotidiano.

* |os funcionarios afirman que el proceso de resolucion de consultas de los clientes -gracias al uso del Intranet- ha sido uno de los
que mas se ha acelerado, porque ahora cuentan con la informacién de los productos online y con un buscador que les permite
encontrar los datos si desconocen las rutas de acceso a la informacidn solicitada. La transmision de telegramas -por medio del PC-
ha sido otro de los avances destacados. Antes los telegramas se acumulaban y recién cuando se llegaba a un numero determinado
se enviaban al Centro de Distribucién; ahora el sistema es similar al de un correo electrénico porque se ingresa en la computadora,
se envia e instantaneamente esta pronto para ser distribuido. El sistema de cobro de facturas, que actualiza los datos de forma cada
vez mas automatica y mas rapida, ha acelerado el proceso y evitado muchas cancelaciones innecesarias que se producian porque
los datos no llegaban a tiempo para el cierre de fecha. El cobro de los importes por el uso de servicios dentro del Telecentro dejo de
hacerse de forma manual y ahora las computadoras lo hacen, discriminando el Impuesto al Valor Agregado (IVA) y detallando el
consumo de forma instantanea, eliminando la posibilidad de errores humanos y brindando informacion transparente al cliente sobre
SuU consumo.
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Para avanzar en el analisis de las valoraciones positivas es importante recordar que en
los anos '80 —afnos en los que, precisamente, cobran gran importancia las TICs- surge una
perspectiva teorica Interpretivista que ve a las organizaciones como micro culturas dentro de una
sociedad. La cultura organizacional, entonces, implica segun esta posicion, la existencia de una
estructura mental (compuesta por la lengua, valores y creencias, interpretacion de la experiencia,
etc.) que se manifiesta en las costumbres, mitos y en la organizacion de las relaciones dentro de
la organizacién. Esto ultimo abarca las relaciones de poder y la manera como la gente define sus
derechos y deberes, asi como las formas en las que se comunica. Por lo tanto, existe una cultura
organizacional, “...cuando las personas que integran una organizacion comparten una cierta
estructura mental que les permite interpretar y relacionarse entre ellos y con el mundo en el que
viven de una manera similar” (Varona 1995: 5). Retener esto es importante para dilucidar nuestro
problema.

En la entrevista se le pregunté de forma directa a cada trabajador cuales serian las
principales consecuencias de no incorporar o actualizar sus conocimientos informaticos. Como
se explico antes, ellos piensan que los cambios continuos provocan que el conocimiento se
sustituya constantemente; pero agregan a esto que estan obligados a renovarse. En la mayoria
de las entrevistas, los trabajadores no saben explicar con claridad cuales son las consecuencias
que devendrian del hecho de que no se capaciten. Sin embargo, entre los que tienen un nivel
medio de alfabetizacién hay consenso en la idea de que cada uno de ellos debe hacerlo. En la
medida en que creen que es baja la probabilidad de que un funcionario del Estado uruguayo sea
despedido, dado los estatutos actuales, cabe preguntarnos si estamos frente a respuestas en las
que el sujeto reproduce un discurso dominante en la sociedad o en la empresa, pues los
trabajadores hablan de la inclusion o exclusién del mundo en funciéon del aprendizaje de los
conocimientos tecnoldgicos y estar incluido es, por lo tanto, “no quedarse atras”

Siempre existe en el ser humano aquello de “;podré aprender?” o “;Esto serd mas fuerte que yo?”; pero no habia otra

opcion que adaptarse a esos cambios que se fueron produciendo (RCT, Ni)

Tenés que estar constantemente actualizandote (RCS, Ni)

Situno lo hacias, te quedabas atras y no podes quedarte. Tenés que estar dentro de esta adrenalina (RCS, NI)

En el dia de hoy, en el mundo en que vivimos que te cambia todo y todo es nuevo, como que tenés que estar renovada

y estar acorde al mundo en que vivimos (RCT, NI)

E nuna empresa como esta tenés que querer saber mas, sino te quedas de portero (RCS, NI)

Como se dijo anteriormente, los funcionarios no visualizan posibilidades reales de
ascenso y consideran que no existen retribuciones econdémicas por ganar conocimientos
informaticos por lo que el principal incentivo que tienen para actualizarse no se relaciona con
ganar dinero. Como se observa en la Ultima cita, dada la cultura organizacional existente en el
Ente, los trabajadores perciben que la aprehensiéon de conocimientos informaticos les permite
ganar o mantener un status®' dentro de la organizacién y este Gltimo no necesariamente —aunque
también- se relaciona con el cargo efectivo que tienen. A continuaciéon expondré por qué ven que
la ampliacion o actualizacion de conocimientos valorados por sus colegas y superiores, dotaria al
trabajador de un poder dentro de la organizacién que seria independiente del escalafén efectivo
que ocupa dentro de la empresa y por qué la presencia de este pasaria a considerarse necesaria
para el correcto funcionamiento de la organizacion.

Tres de las RCS -con niveles altos de alfabetizacion- afirman que los conocimientos que
tienen exceden a los necesarios para realizar sus tareas y que utilizan Excel para presentar sus
informes de forma mas prolija, por iniciativa propia y no porque la empresa lo exija; el discurso
que se repite en sus entrevistas es que el trabajo debe ser eficiente y que han creado
procedimientos por eleccion personal y no por directivas de sus superiores. De todas maneras,
no todas piensan igual; las otras no han hecho cursos de Excel -porque no son obligatorios- y a
pesar de que tienen nociones basicas de como se usa la herramienta, no lo hacen:

A mi nadie me exige que yo haga una planilla en Excel para llevar las estadisticas. ;Entendes? A mi nadie me exige

eso, por lo contrario, no esta en la funcion del Supervisor. Yo soy la que quiero entregar las cosas bien, no quiero

entregarcualquiercosa (RCS, NA)

3" Ejemplo, si no se capacitan, pueden llegar a quedar detras de los cargos que pasen a tener los jovenes que si estan capacitados.
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[Hice un curso] Particular. En este momento pedi para hacer un curso de Excel para tenerlo registrado, pero no... Pero

eso es sumamente de interés de uno. Digo, yo trabajo con planillas de Excel para organizarme, pero lo hago por mi

interés (RCS, NA)

No es que te vayan a sancionar pero tenés que pedir traslado porque el trabajo tiene que salir, tiene que salir y de la

mejor manera (RCS, NA)

No hice [curso de Excel y Word]. Eso es algo que me falta. Siempre estoy diciendo lo mismo. Me falta por mi, no porque

lo vaya a precisar aca, porque mas o menos nos manejamos regio (RCS, NB)

nosotros nos fuimos adaptando al trabajo que nos iba poniendo la empresa —ANTEL-. (...) Pero yo, aparte de eso [de

los cursos que ha puesto la empresa], no sé computacion, no hice cursos paralelos (RCS, NI)

En algunas entrevistas se esbozan las posibles consecuencias de “quedarse atras”. La
pérdida del poder de ciertos sujetos en relacion a otros que tienen mayor adaptabilidad a las
nuevas tecnologias es la que cobra mayor importancia. La misma, generaria conflictos entre
aquellos que se encuentran en posiciones de jerarquia y el resto del personal. Esta situacion no
habria surgido recientemente porque en algunas conversaciones se hizo referencias a hechos
similares que sucedieron en el comienzo del proceso de incorporacion del PC en las labores:

Nosotros, los Operadores, durante afos ejercimos como Supervisor pero jamas cobramos un peso mas. Haciamos toda

la parte administrativa, todos los papeles que se tenian que entregar en el Telecentro a fin de mes. Los haciamos y no

cobrabamos, era el Supervisor el que lo tenia que hacer pero no tenia la capacidad (RCT, NI)

He tenido problemas con gente que tiene “cargos” por el hecho de que a mi me gusta, aprendo mas répido y me adapto

mas réapido; y a la otra persona le surge eso [ese sentimiento] (...) Por eso, en esos aspectos, he tenido roces con gente

que piensa que yo le quiero quitar el lugar. Algo imposible porque yo nunca quise, incluso tuve propuestas para ser

Supervisora y dije que no, porque no es una tarea que a mi me guste (RCT, NA)

...el cambio acarrea otras cosas: acarrea una instruccion, acarrea una consulta, acarrea escuchar al otro que tal vez

tiene menor grado que tu y sabe mas. Es decir, acarrea todo ese tipo de cosas que puede llevar a tener una aspereza

con él (RCS, NI)

Por lo tanto, en tanto forman parte de una organizacion, los funcionarios comparten una
estructura mental y ciertas imagenes de las relaciones de poder que se establecen en su interior.
En todos aquellos trabajadores que tienen niveles medios y altos de alfabetizacion digital se
repite que ellos “deben” adaptarse a las tecnologias. Esto implica que implicitamente la
adquisicion de conocimientos informaticos es percibida por los funcionarios como una cualidad
que dota de poder. Existe, sin embargo, una diferencia sutil entre los mas alfabetizados y los
medianamente alfabetizados. Los primeros visualizan la adquisicibn de conocimientos
informaticos como un método de obtencion de mas poder dentro de la empresa y los segundos
como una cualidad que posibilita la sola inclusidén y/o el mantenimiento del status. Unicamente
aquellos que tienen bajos NAD, consideran que saber computaciéon no es determinante a la hora
de perder, mantener o ganar una posicién. Lo expuesto no contradice la hipétesis de esta
Monografia sino que la refuerza porque en todo grupo social es esperable que existan diferentes
discursos dominantes y por eso consideré esperable encontrar que éstos explicaran, en buena
medida, el relacionamiento desigual con las tecnologias de los trabajadores de la muestra. Estas
representaciones “positivas” de las NTIC (que se definen por los beneficios personales que se
obtendrian de su uso y apropiacién) serian las que estarian influyendo en el acceso de los
sujetos que las poseen a niveles altos de alfabetizacion digital.



L2 influenda de las representaciones en el relacionamiento con las NTIC 35

IV. CONCLUSIONES

El objetivo principal de esta monografia consistié en estudiar la influencia que tienen las
representaciones sociales sobre el grado de adaptacién de los funcionarios de ANTEL a las
NTIC, a través dei analisis del vinculo que existe entre la valoracion subjetiva de los objetos
tecnolégicos y el relacionamiento efectivo de los trabajadores con dichos objetos.

La conclusién mas general a la que se llega es la siguiente: Existen diferentes discursos
.que refieren a las TICs, a las utilidades que obtiene la sociedad por usarlas y a cual seria el
beneficio privado que devendria de adaptarse a éstas, que se generan y/o reproducen en la
jornada laboral, en la capacitacion y en la vida cotidiana de los trabajadores. Es posible asociar a
cada uno de estos discursos con un nivel de alfabetizacion determinado porque se encontré que
las valoraciones de las NTIC de los sujetos que tienen un mismo nivel de conocimientos
informaticos son similares y plausibles de ser diferenciadas de las de aquellos que tienen otro
nivel de alfabetizacion digital. En otras palabras, a pesar de que las valoraciones de una u otra
TIC son en apariencia puramente subjetivas, se ven influidas por discursos dominantes que se
observan en subgrupos que interpretan simbdlicamente el mundo tecnologico de manera similar.
Sin embargo, es necesario establecer que la relacion entre valoraciones y relacionamientos con
cada NTIC se presenta de modo dialéctico porque en la hipétesis se pianted que primero se
generan las construcciones y que luego la persona se relaciona con las TICs, pero en este
momento el relacionamiento ya existe y también esta influyendo sobre las construcciones.

A continuacion se retomaran fos elementos mas importantes de la monografia para
exponer sintéticamente el problema de la influencia de las representaciones sociales en el
relacionamiento desigual de los trabajadores de ANTEL con las NTIC.

El primero de los objetivos especificos de la investigacion, cuyos resultados aqui se
presentan, consistio en comprender el relacionamiento de los funcionarios con cada tecnologia, a
través del andlisis del grado de alfabetizacién digital y de sus experiencias, desempefos y
dificultades con la incorporaciéon de NTIC en sus actividades laborales. Sobre esto deben
establecerse, previamente, varias puntualizaciones.

Al disenar la investigacion se asumié que se podria evaluar el nivel de alfabetizacion
digital de cada integrante de la muestra segun los criterios que estableci6 CEPAL en “Politicas
publicas para el desarrollo de sociedades de informacion en América Latina y el Caribe". Sin
embargo, en la etapa de campo se ajusté el criterio de medicion porque los parametros
propuestos por esa Comision no ayudarian a enriquecer el analisis de las distancias tecnolégicas
existentes entre los funcionarios entrevistados. Se considerd, pues, que para desarrollar
eficientemente su trabajo y desplegar sus capacidades los trabajadores soélo necesitan saber
aquello que se les exige para un buen desempeio en sus tareas. Ademas, a pesar de que el
nivel de conocimientos informaticos en los integrantes de la muestra era basico,
independientemente de si su cargo era de supervision u operacion, no deberian ser tratados
como completos analfabetos digitales ya que las funciones que desempenan implican la
utilizacién de computadoras y ellos las efectaan.

Para construir los tipos ideales de alfabetizacion se tomoé en cuenta lo expuesto en el
Marco Teodrico sobre que ésta involucra destrezas de descodificacién o capacidad de apreciacion
critica que deben estar en concordancia con necesidades e intereses de la sociedad en la que
viven, pero mas especificamente de la empresa en que trabajan. La nueva clasificacion coloca a
los trabajadores en diversos tipos ideales que, aunque no se encuentran en su forma pura en la
realidad, permiten observar tanto las diferencias que existen entre ellos como las de los
relacionamientos de cada uno con cada NTIC. Esta diferenciacion entre niveles no hubiera sido
posible si se hubiera utilizado el criterio de CEPAL porque casi todos los funcionarios hubieran
llegado sélo hasta el nivel el basico de conocimientos informaticos.

A pesar de que la mayoria no tuvo buenos desempefios en las preguntas que referian a
cada una de sus nociones computacionales, la primera sub-hipétesis, sobre que era posible
esperar que existiera un relacionamiento particular con cada una de las tecnologias, se
comprobo en buena medida porque hubo sujetos que dominaban bastante una pero no otras.

Ahora bien, si nos introducimos en cada aspecto especifico de la alfabetizacion, se
pueden establecer algunas generalizaciones. La primera de ellas es que muchos de los
trabajadores cayeron en los niveles bajos 0 medios porque no estarian “alfabetizados” en lo que
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refiere al Intranet. Estos funcionarios no parecen haberse “adaptado” a la red porque el uso que
hacen de ella es limitado y pasivo, cada uno desconoce la mayoria de sus contenidos y no
maneja la informacién de forma competente porque no la busca sino que espera que llegue a
través de su correo electronico. La segunda de ellas es que la situacion de conocimientos de
Office del colectivo, es bastante mala. La mayoria de los RCT aprendié sdlo los conocimientos
informaticos basicos para desempenarse medianamente en sus tareas, por lo que no saben usar
ni Word ni Excel. Las RCS tienen diversos grados de conocimientos de estos programas pero la
mayoria llega al menos al nivel basico de manejo. Como en todo grupo humano, es posible
establecer excepciones, pero estas se mencionaran mas adelante en estas conclusiones.
Finalmente, a pesar de que muchos saben enviar correos electronicos y abrirlos, el uso de este
medio no se ha afianzado como herramienta de comunicacion interna y no son capaces de
enriquecerlos pues la mayoria no sabe adjuntar archivos. Se visualiza que ANTEL no estaria
explotando las potencialidades de esta TIC en el hecho de que los RCT reciben muy pocos
comunicados de sus superiores por esta via, no envian e-mails y no consultan a menudo sus
casillas y de que las RCS siguen usando el teléfono y el fax para comunicar los cambios o las
novedades que consideran importantes.

El tercero de los objetivos, fuertemente relacionado con el primero, era conocer la
percepcion de los trabajadores acerca de las estrategias tomadas por la empresa para producir
la reestructuracion tecnolégica. Esta informacion se presentd a lo largo de todo el texto, pero
especialmente a través de la discusion de las variables que comunmente son usadas para
explicar los niveles de alfabetizacion digital.

Con respecto a esto, se entiende que cada trabajador posee caracteristicas propias que
influyen en su disposicion hacia las nuevas tecnologias, es decir que lo inclinan a interesarse (0
no) en éstas, a ver (0 no) las conveniencias de su manejo y a tener (o no) curiosidad en aprender
a usarlas. Como la relacién entre el plano personal y el plano laboral de la vida cotidiana es
continua, es decir que todo lo que le sucede en uno de ellos afecta su comportamiento en el otro,
existe una interaccion entre las motivaciones para adaptarse a las TIC que les brinda ANTEL y
las que provienen de las caracteristicas personales de los funcionarios. Sin embargo, es preciso
cuestionar que sean la infraestructura, las compensaciones economicas y la capacitacion las que
actuan de forma directa sobre el relacionamiento de los trabajadores y también se debe discutir
el peso que tiene cada una de estas variables por separado.

A pesar de que el significado del concepto de brecha digital ha evolucionado, los
organismos siguen midiendo la brecha en términos cuantitativos, es decir que contabilizan la
cantidad de aparatos con los que cuenta una sociedad y el acceso a Internet; por eso desarrollan
politicas que sdlo tienden a mejorar la infraestructura. Bajo las perspectivas que ponen énfasis
en el acceso a computadoras, el contacto continuo con éstas puede explicar la motivacion para
aprehender (o no) las TIC. En este sentido, una idea que es necesario objetar es aquella que
afirma que el proceso de alfabetizacion digital requiere exclusivamente de un tiempo de
exposicion del sujeto a los objetos tecnologicos.

A lo largo de esta monografia se expuso la situacién de la infraestructura con la que
cuentan los RCS y RCT y las diferencias que existen en el acceso a ésta segun el grado que se
posea en la empresa, el area en la que se trabaje y el local del que se hable (Telecentro o Centro
Comercial). Vinculado a esto, se expres6 que los trabajadores creen que ANTEL “no se interesa”
por ellos porque responde con negativas a sus pedidos de mayor cantidad y calidad de
infraestructura tecnolégica. Ellos piensan que “no comprende” las problematicas a las que se
enfrentan en cada jornada laboral, porque no modifica las condiciones en las que trabajan. De la
exposicion de estas ideas, generalizadas en el grupo entrevistado, se concluye que interpretan
las acciones de la empresa como un modo que toma la misma para deciles que ellos no
necesitan las NTIC y/o que no son aptos para usarlas. Se evidencio, pues, que en los locales
Colén y Tres Cruces la infraestructura tecnolégica y edilicia era tan escasa y precaria que no les
permitia mantener un contacto de buena calidad con las computadoras. Se establecio la
situacion como un factor que incide en la desmotivacidn que tenian de apropiarse de éstas ya
que aunque quisieran no contaban con el tiempo ni el espacio adecuados para entrar en un
contacto intimo con las maquinas. Si bien no ocurria lo mismo en los Centros Plaza y Ciudad
Vieja, los trabajadores de los mismos hicieron hincapié en la baja calidad de los procesos.de
venta electronicos, por ser antiguos, para la competitividad de la empresa. En este contexto.de"..

X
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falencias en materia de infraestructura, se encontré6 ademas diferencias en la prioridad que
tienen unos en relacién a otros para usar las pocas computadoras existentes. Las RCS tienen
mas contacto con los diferentes programas en la jornada laboral y son sujetos que gozan de un
tiempo de relacionamiento con el objeto tecnoldgico mayor y de mejor calidad que el de las RCT.
Sabian manejar mejor Word y Excel porque ANTEL les habia brindado mas cursos de
computaciéon o porque se habian costeado uno y porque tenian prioridad en el uso de los PC.
Debido a que la empresa se mantenia en contacto permanente con ellas, se veian obligadas a
hacer un uso intensivo de la comunicaciéon mediada por ordenadores. Sin embargo, a pesar que
las RCS son mas habiles con las tecnologias, porque desarrollaron la capacidad de llevar
adelante actos fisicos y mentales mas coordinados y efectivos para el logro de sus objetivos
laborales cotidianos, es importante destacar que tres de las entrevistadas se diferenciaron
ampliamente del resto de la muestra en lo que refiere a sus conocimientos y usos de los objetos
tecnologicos y que dos de ellas son RCT.

Por lo tanto, si bien el tiempo de exposicién y el acceso a cierto tipo de infraestructura
(moderna o vieja, veloz o lenta) influyen en el relacionamiento desigual con las NTIC de los
algunos funcionarios, no serian estos factores los que estarian incidiendo de modo determinante
en el nivel de conocimientos informaticos de los integrantes de la muestra ya que todos
atraviesan carencias y aun asi caen en diferentes niveles de alfabetizacion digital.

Ahora bien, es menester debatir otra idea que pone énfasis en el papel que juega la
capacitacion que brinda la empresa sobre el relacionamiento que tienen sus integrantes con las
tecnologias. Diversas teorias alegan que la Sociedad de la Informacién exige nuevas destrezas
que tienen una relacion estrecha con la practica laboral o social cotidiana. Como en los ultimos
anos aumentod la velocidad del proceso de sustitucion de una tecnologia por otra, en el ambito
del trabajo se produjo una devaluacién permanente del conocimiento informatico adquirido por el
personal. Cabe preguntarse entonces si es la presencia o ausencia de capacitaciéon la que invita
(o no) al trabajador a alfabetizarse en términos digitales; en tal caso, las percepciones que tienen
sobre éstas explicaria la motivacion para aprender a operar (o no) las TIC.

En relacién a esto los funcionarios afirmaron que, a pesar de que estaba instalando
constantemente tecnologia, durante afios ANTEL brind6 poca formaciéon en computacion. Segun
sus percepciones temporales, la capacitaciéon que hubo se desarrolld6 antes o después de traer
las maquinas y eso habria implicado un tiempo de convivencia con el/los objeto/s tecnolégicos en
el que sintieron “solos” y sin conocimientos suficientes para enfrentar las diferentes
problematicas que se presentan en el trabajo cotidiano mediado por NTIC. Por ello, los
trabajadores que tienen niveles medios de alfabetizacion han atravesado un aprendizaje por la
practica exclusivamente basado en la experimentacién cotidiana, ayudados por companeros que
son mas arriesgados o que tienen algun curso de computacién. Se presume, entonces, que las
experiencias negativas podrian haber incentivado la conformacion de las valoraciones negativas
sobre las NTIC, las cuales se expondran en los proximos parrafos, ya que algunos de estos
sujetos responsabilizan de los incidentes a la computadora y no a la accién humana que les dio
origen.

Sobre la base de lo antes planteado se concluye que la capacitacion brindada por ANTEL
habria influido negativamente en sus relacionamientos con las NTIC porque no se habria
adecuado a sus formas de aprender y no habria servido como incentivo para que los
trabajadores se sumerjan en el mundo de las tecnologias. En los cursos no se ha enfatizado en
la generacion de autoestima y confianza en las capacidades con las que se cuentan para utilizar
las TIC. Si bien algunas RCS han recibido mas cursos de computacion que el resto de los
funcionarios, y esto las ayuda a relacionarse mejor con las computadoras, la diferencia de
conocimientos informaticos, si se los compara con la del resto de los trabajadores, no es
significativa. En cambio, los contrastes en los niveles de alfabetizacién aparecen mas marcados
entre aquellos (RCS o RCT) que hicieron cursos privados fuera del Ente y los que no hicieron
cursos fuera de la empresa.

La ausencia de confianza en sus propias potencialidades lleva a los funcionarios a
paralizarse frente al objeto tecnolégico, a no arriesgarse a usarlos por temor a equivocarse y a
volverse dependientes de la ayuda de los demas. En la medida en que es posible esperar que
esta confianza aparezca cuando se visualicen a si mismos como poseedores de los
conocimientos necesarios para resolver una situacion adversa, la empresa deberia hacer
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hincapié en el rol positivo que puede tener una formacion planeada y focalizada en el
empowerment del grupo etario seleccionado. Se entiende que se deberia estimular su
creatividad para enfrentar los desafios que se presentan en sus jornadas laborales, porque las
experiencias negativas con el objeto tecnolégico pueden generar traumas que constituyan un
desestimulo definitivo para la adaptacion a las NTIC. Ademas, dado el panorama actual en
materia de alfabetizacion, en el que existe un bajo nivel de conocimiento sobre informatica entre
los trabajadores entrevistados, los conocimientos deberian ser reforzados.

Si el uso del Intranet Corporativo es limitado, es porque ANTEL no ha puesto énfasis en
estas instancias de aprendizaje como espacios de generacion de discursos que les permitan a
los funcionarios visualizar a la herramienta como tal y visualizarse a si mismos como seres
capaces de hacer uso de sus potencialidades y de beneficiarse a través de dicho uso. El
desarrollo de contenidos que resulten interesantes para el trabajador, aunque no sean
estrictamente de trabajo, podrian convertirse en una invitacion al mundo de las nuevas
tecnologias porque el funcionario podria introducirse de forma relajada, visualizar sus propias
capacidades y luego interesarse en saber mas aplicando los nuevos conocimientos en el trabajo.

La tercera idea que interesa abordar es aquella que adjudica a la presencia de incentivos
economicos, entendidos como recompensas monetarias por actualizar los conocimientos
informaticos, un papel decisivo en la motivacién para aprender (o no) las NTIC.

Los entrevistados no creen que existan verdaderos incentivos econdmicos para que ellos
se capaciten; en cambio, consideran que se brindan compensaciones a otros funcionarios
porque existe interés en que éstos sepan mas y porque se visualiza en aquellos capacidades
reales de aprendizaje tecnolégico. Ademas la empresa no estaria generando visiones optimistas
sobre las oportunidades que tendrian para ascender en los escalafones si adquirieran
conocimientos informaticos.

Por lo tanto, si bien podria existir una interaccion entre la baja percepcién de incentivos
econdémicos y el bajo nivel de relacionamiento que tienen algunos trabajadores con las
tecnologias, no es posible establecer una direccion causal univoca. Todos mencionan, tanto los
altamente alfabetizados como los que no lo estan, que la ausencia de mensajes explicitos e
implicitos de la empresa sobre la posibilidad de obtener dichas recompensas los desmotiva a
actualizarse en términos digitales.

De todas maneras, a pesar de que actualmente los alicientes y las posibilidades de
ascenso no influyen en sus intereses personales de instruirse, quizas seria conveniente
introducir algunos estimulos porque la ausencia no determinaria el interés personal de adaptarse
a las TIC pero quizas la presencia de ellos si lo haga.

Ahora bien, se dej6é para el final la discusion de las preguntas que guiaron esta
investigacion: ¢Cuales son las representaciones sociales acerca cada NTIC? y ;cuanto influyen
estas imagenes y valoraciones sobre el relacionamiento de los trabajadores cada una de ellas? A
lo largo del analisis se abordd la problematica, relacionando cada valoracion con cada tipo ideal
de alfabetizacion digital.

Silva ha planteado que en los paises de América Latina las tecnologias son consumidas
desde un vacio semantico que muchos intentan colmar semantizando el nuevo objeto desde
lenguajes misticos. Aqui se ha definido las representaciones de las tecnologias como el conjunto
de significaciones positivas, negativas o ambiguas para la adaptacion de los trabajadores a las
NTIC. Metodolégicamente, en este grupo social concreto, se las abordé a través de las
valoraciones que realizaron los Representantes Comerciales Segundos y Representantes
Comerciales Terceros sobre lo que son las tecnologias y sobre rol que cumplen en su espacio de
trabajo.

En primer lugar se encontraron valoraciones ambiguas para la adaptacion de los
funcionarios al correo electrénico como herramienta de trabajo. Aunque todos perciben las
posibilidades de usarlo como un medio de comunicaciéon con las gerencias, en los hechos la
cultura organizacional no ha cambiado con la incorporacion de TIC y por eso se siguen
respetando las lineas jerarquicas a la hora de comunicarse. En otras palabras, es posible afirmar
que en ANTEL prima la comunicacion horizontal entre compaferos que tienen cargos inferiores
porque se constatdé que los RCT usan el e-mail para comunicarse de manera informal con
companeros de trabajo (envian cadenas y saludos de conmemoracién de fechas importantes), y
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que a partr de los cargos de supervision se comienza a dar con mayor frecuencia la
comunicacion vertical en ambas direcciones (de supervisoras a jefes y de jefes a supervisoras).
Esto no significa que los escalafones inferiores no reciban de vez en cuando comunicaciones
verticales, pero las mismas son siempre de tipo descendiente, es decir que vienen de los altos
mandos a los puestos bajos. Esta situacion es igual a la que encontr6 Ramos (2004) en las
empresas chilenas, pues en ellas las comunicaciones ascendentes eran escasas y cuando se
producian respetaban las lineas jerarquicas.

Segun la teoria de la influencia social, mencionada en el Marco Tedrico, las percepciones
sobre los medios y las conductas de ciertos individuos hacia ellos tienen gran poder sobre las
percepciones y conductas que tienen hacia ellos sus companeros de trabajo que se encuentran
en posiciones jerarquicas inferiores. En este sentido cabe decir que los superiores de ANTEL no
utilizan el correo electrénico como una herramienta efectiva de comunicacién constante con el
personal RCT, es decir que no eligen este medio para transmitir los mensajes importantes;
ademas, tampoco se les provee de tiempo y de maquinaria suficiente. Como consecuencia, se
produce un circulo de infrautilizacion de esta tecnologia desde ambos lados, emisores y
receptores, que se retroalimenta a si mismo porque los RCT no la perciben como una
herramienta y no consultan el correo diariamente.

En segundo término se constatd la presencia de mas valoraciones negativas para la
adaptacién a las NTIC entre aquellos trabajadores con niveles medios o bajos de alfabetizacion
digital. Si bien visualizaban que el resto de la sociedad podia favorecerse a través de su uso, no
imaginaban ni los beneficios que obtendrian ellos mismos por usarlas ni sus capacidades reales
de aprendizaje tecnoldgico; esto ultimo se dio especialmente entre aquellos que tenian NAD
Basico. Dentro de las valoraciones negativas se incluyd en el analisis, por ejemplo, a las
consecuencias sobre la salud mental de la gente de su edad (estrés) que creen que ocasiona el
uso cotidiano y constante de TIC. Sin embargo se ha considerado que la valoracién negativa que
mas peso tiene sobre sus relacionamientos negativos con las NTIC ha sido la de la supuesta
disminucion de sus capacidades cognitivas con el paso de los afnos y la supuesta dificultad que
tienen los conocimientos informaticos para ellos.

La mayoria de los trabajadores con niveles de alfabetizacién bajo o medio, afirmé que sus
edades les estaban jugando en contra a la hora de relacionarse con las tecnologias porque sus
recursos cognitivos habian mermado con el paso de los anos. Coinciden, pues, estos hallazgos
con los de Silva (2001), en la medida en que ella encontré6 que los hombres adultos que
entrevisté decian que se encontraban excluidos de las tecnologias porque estaban "viejos” para
éstas y las mujeres decian que sus hijos eran quienes tenian la inteligencia y la capacidad de
adaptacion a las computadoras.

Los funcionarios con NAD basico o medio describieron su historia laboral como si se
tratase de un ciclo de vida que incluye nacimiento, apogeo y muerte. Expresaron que cada
cambio tecnolégico produjo miedo en ellos, pero estos miedos no necesariamente se asociaron a
consecuencias reales que las TIC pueden ocasionar en sus vidas (como el posible cierre de los
telecentros por la competencia empresarial o la rotura de una maquina al cometerse un error en
la manipulacién). Mas bien, puede decirse que han sido sentimientos asociados a consecuencias
imaginadas, pero con la suficiente fuerza como para producir diferencias en los grados de
adaptacion a las tecnologias. Vale decir que sélo seis de los diecinueve entrevistados dijeron que
no han tenido temores y la mayoria de estos ultimos son sujetos con amplios conocimientos
informaticos.

Los funcionarios con nivel avanzado, entonces, no comparten esta imagen negativa de
las TIC y se visualizan como parte de una generaciéon que ha sido capaz de atravesar tantos
cambios por contar con gran plasticidad y adaptabilidad a las nuevas tecnologias; piensan que
se encuentran en plenas condiciones de adaptarse a “lo nuevo” por el hecho de que ya lo han
hecho una y otra vez en el pasado.

En cambio, los que tienen niveles medios de alfabetizacion manifestaron mayor
preocupaciéon por la devaluacién de sus conocimientos ante el surgimiento constante de uno
nuevo que lo complementa o sustituye. En este subgrupo, la desapariciéon de un objeto y la
sustitucion de éste por otro se presenta como un camino que debe ser “necesariamente”
transitado y no saben si podran hacerlo “otra vez". Sus integrantes sienten que no hay margen
de eleccion ni posibilidad de negarse a cambiar si ANTEL se los pide, pero no saben “si podran”
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0 si se “quedaran atras” de los jovenes a quienes visualizan como seres mas habiles y rapidos
para aprender computacién. Cuando se les pregunté de forma directa a cada uno por qué no
deben “quedarse atras” no pudieron plasmar en un discurso concreto las consecuencias de “no
actualizarse”; sin embargo, quedé claro que existen reglas y formas de organizacion dentro de
ANTEL, mas implicitas que explicitas, que presionan para que ellos se “renueven”.

Ahora bien, los trabajadores con niveles avanzados de alfabetizacion aluden
explicitamente a la pérdida del poder de ciertos sujetos en relacién a otros que tienen mayor
adaptabilidad a las nuevas tecnologias. Esta situacién generaria conflictos entre, por ejemplo,
aquellos que se encuentran en posiciones de jerarquia y el resto del personal y también entre los
que recién ingresan y el viejo personal porque en vez de ocurrir la situacion inversa, en la que el
personal fijo y experimentado ayuda a capacitar al que ingresa, los jévenes son quienes
transmiten su acervo a los mas veteranos y esto genera algunas fricciones.

Los entrevistados forman parte de una organizacion y esta vision del “poder” que dota el
conocimiento informatico se describié como una valoracién positiva para que se adapten a las
NTIC. En el Marco Tedrico se ha establecido que el poder no necesariamente se reparte de la
misma forma en la que lo hace la estructura jerarquica. En una empresa como ANTEL, en la que
los RCS y RCT no perciben beneficios econdmicos por ganar conocimientos informaticos y
tampoco perciben posibilidades concretas de ascenso, la imagen de que manejar mejor la
computadora puede traerles beneficios personales en sus jornadas laborales, constituye un gran
estimulo para que se capaciten. La persona que tiene el rol de “el que sabe mas”, es decir
aquella que puede ayudar a los otros porque sabe buscar la informacién rapidamente y sabe
solucionar problemas informaticos, a pesar de que trae recelos, es valorada por todos los que no
poseen conocimientos y precisan de su ayuda para salir de problemas cotidianos. En definitiva,
hoy en dia las computadoras son necesarias para casi todas las tareas y quienes saben
manejarlas mejor pasan a ser necesarias para el correcto funcionamiento de la organizaciéon y se
los trata como personas importantes.

En sintesis, los incentivos, la infraestructura y la capacitacion recibida no explican las
diferencias que existen en los grados de adaptacion a las NTIC; sin embargo, son variables que
interactuan y generan visiones sobre éstas. El descubrimiento sobre el peso que tienen las
valoraciones positivas y negativas sobre el relacionamiento que tienen los entrevistados de
ANTEL con las TIC permite concluir que su desigual adaptacion a las tecnologias depende en
gran medida de las imagenes planteadas anteriormente, porque aquellos que han sido capaces
de visualizar los posibles “beneficios privados” y que se han visualizado a si mismos como
personas “idéneas” han logrado un nivel mas alto de adaptacién a éstas.

Por ultimo, es importante destacar que se observan problemas de comunicacién a nivel
organizacional que podrian ser objeto de futuras investigaciones porque no han podido
solucionarse con la incorporacion de NTIC e incluso dicha incorporacion los habria agravado. En
este sentido, se puede decir, por ejemplo, que los funcionarios en el momento en que se
realizaron las entrevistas sabian que se producira una reestructura pero tenian incertidumbre
sobre su futuro personal en la empresa porque no contaban con la informacion necesaria que
ésta les debia brindar para que ellos pudieran anticiparse a los hechos y generar estrategias
psicolégicas y materiales de adaptacion al cambio. Algunos especulaban sobre la posibilidad de
que los Telecentros y Centros Comerciales cierren como consecuencia de la alta competencia
inter-empresarial. Aunque en el plano tedrico podemos plantearnos la posibilidad de que los
rumores y los miedos puedan ser usados de modo provechoso por la organizacion, porque el
trabajador puede sentirse “motivado” a actualizarse si siente que el cambio puede afectar su
posicion dentro de la empresa, ellos no perciben posibilidades reales de perder su trabajo si no
se “actualizan”.
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