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RESUMEN: La cara visible y amable de la innovacién tecnolégica en educa-
ci6on superior refleja el impacto positivo de las TIC en la mejora cualitativa de
la productividad y la eficiencia académicas. El objetivo de este estudio consis-
tié en visibilizar algunos aspectos relevantes del lado oculto y oscuro de este
proceso. Unas quinientas personas empleadas como docentes en universida-
des de Brasil, Colombia y Espafia valoraron sus propias condiciones tecnol-
gicas de trabajo con una media en torno a 7, en un rango de 0 a 10. Este dato
suscité la pregunta sobre los motivos latentes de la discrepancia (-3/10) entre
el “10” idealmente perseguido y el “7” actualmente alcanzado. La busqueda
de claves explicativas en la literatura disponible desvel6 que aquella respuesta
expresa la intuicién, la conciencia y la experiencia de los riesgos psicosociales
inherentes a la sobrecarga de trabajo digital y al abuso y mal uso de los recur-
sos tecnologicos en la academia.

PALABRAS CLAVE: TIC, sobrecarga de trabajo, riesgo psicosocial.

ABSTRACT: The visible and friendly face of technological innovation in
higher education reflects the positive impact of ICT on the improved quality
of academic productivity and efficiency. This study aimed to present some
relevant aspects of the unknown dark side of this process. Some five hundred
people teaching at universities in Brazil, Colombia and Spain assessed their
own technological working conditions and they were rated 7 in the 0-10 ran-
ge. This finding raised the question about the motives undetlying the discre-
pancy (-3/10) between the “10” ideally pursued and the “7” actually achieved.
The search for explanatory keys in the available literature revealed that this
response expresses the intuition, awareness and experience of psychosocial
risks inherent to digital overwork and the excessive use and misuse of tech-
nological resources in the academic context.

KEYWORDS: ICT, work overload, psychosocial risk.



Educagdo em Perspectiva, Vicosa, v. 4, n. 2, p. 511-532, jul./dez. 2013 513

n los dltimos tiempos, las Tecnologias de la Informacién y de la Comu-

nicacion (T1C), de internet a la telefonfa mévil, han colonizado tantos

aspectos y dimensiones de la vida cotidiana y laboral que han devenido
un soporte fundamental de la actividad humana individual y social. Ante tal
omnipresencia, la gestién del trabajo posmoderno ya da por descontado que
las competencias TIC representan el nicleo duro de la nueva empleabilidad,
de la productividad y del rendimiento en todo tipo de organizaciones. El nue-
vo paradigma tecnoldgico revoluciond la formacion, la docencia y la investi-
gacién académicas transformando el escenario, la naturaleza, los procesos y
las relaciones de trabajo en el seno de la universidad. Hasta hace bien poco,
entre las sefias de identidad del modelo tradicional de trabajo en formacién
superior, figuraban el lapiz y el papel, la pizarra y la tiza, el manual y la libreta
de apuntes, el alfabeto y el correo postal, la biblioteca y la sala de estudio, la
clase magistral, la organizacion patriarcal de los departamentos y la estructura
piramidal de los grupos universitarios de docencia y de investigacion. Su de-
sarrollo sigui6 un camino paralelo y asociado a los de la fabrica y la oficina, el
estado nacion y el mercado local, el reloj analdgico y la chimenea, la imprenta
y las maquinas de escribir y de sumar, el capitalismo industrial, los tiempos
modernos, la produccién en masa, la organizacion fordista del trabajo y los
diversos ensayos de Welfare State. En menos de una generacion, estas image-
nes se han vuelto obsoletas y representativas de un capitulo semi cerrado de
la historia.

La literatura tradicional sobre el topico se centrd inicialmente en el
estudio de los aspectos materiales y técnicos de la implementacion de las TIC
en la vida cotidiana y en el trabajo, asf como en los procesos adaptativos que
debian afrontar las personas usuarias de las mismas. Esta mirada inicial im-
puso la evidencia compartida de que los nuevos medios de acceso y manejo
de la informacién y de la comunicacién permiten trabajar mas y mejor, indi-
vidualmente y en red, hasta el punto en que nadie discute que la innovacién
tecnoldgica incrementa exponencialmente la productividad y la eficiencia del
trabajo en docencia e investigacion. Estas actividades, que hasta hace bien
poco solo podian realizarse separadamente, una tras otra, muchas veces en
espacios diversos, en tiempos sucesivos y con instrumentos especificos para
cada tarea, hoy pueden desarrollarse a menudo en un mismo espacio, simul-
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taneamente, y con un unico dispositivo tecnolégico multifuncional, equipado
para un trabajo multitarea.

En este contexto, la tesis de que la innovacion tecnolégica constituye
un factor clave del desarrollo econémico, social y cultural constituye un topi-
co del consenso interdisciplinario, hasta el punto en que algunas perspectivas
evolucionistas la invocan como referencia clave a la hora de etiquetar los hitos
que marcan la historia de la humanidad. Las TIC permiten y facilitan efec-
tivamente la aceleracién de los tiempos, la sincronizacion de los procesos, la
transformacioén de los espacios y la renovacién de los contenidos y formas,
objetivos y estrategias, estructuras y relaciones de trabajo. En la emergente
sociedad del conocimiento y de la comunicacion, la gestion de la cantidad,
de la calidad y de la velocidad de la informacién se ha convertido en el factor
clave de la productividad, la eficiencia, la competitividad y el rendimiento de
las personas, de las organizaciones y de las sociedades en general. Es en este
sentido que la contemporanea ha sido presentada como la Era de la Informacion
(CASTELLS, 2000).

El optimismo tecnoldgico, muy arraigado en el sentido comun con-
temporaneo, en el quehacer cientifico y en la visién académica convencional
de las cosas, suele dar por descontado que el balance final de las innovaciones
facilitadas por las TIC es positivo, dando lugar a més cantidad y calidad de
productos y servicios, a mejores condiciones de trabajo y a mayores cotas de
bienestar individual y colectivo. El uso generalizado de tales recursos entroni-
za la centralidad de la informacién y del conocimiento planteando asi nuevos
desafios concernientes al disefio y la gestion de la formacion superior (CCE,
1995; UNESCO, 1998; OECD, 2001; WORLD BANK, 2002; CEC, 2003).

La rapidez, la intensidad y el alcance de la implantacién del nuevo
paradigma tecnoldgico ha dificultado la percepcion social de las circunstan-
cias de su irrupcion y del juego de fuerzas e intereses que han impulsado su
desarrollo, hasta el punto en que, para el sentido comun, el nuevo entorno
digital, la sociedad del conocimiento y de la informacién o la universidad
virtual aparecen como fendémenos casi tan naturales como el cambio clima-
tico. La transicién contemporanea hacia el nuevo orden académico resulta
de la interaccion de tres vectores principales: la implantacion sistemadtica e
intensiva de las TIC; la reorganizacién flexible del trabajo mediante una re-
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ingenierfa de la docencia y la investigacion gestionadas por el new management
universitario y la canalizacién de ambos procesos por la globalizacién neoli-
beral (CALLINICOS, 2006; SANCHEZ, 2007; SISTO, 2007; MORPHEW,
ECKEL, 2009). La innovacion tecnoldgica en la universidad contemporanea
no se produce pues en el vacio sociohistérico, sino en el marco de un redi-
seflo politico del mismo sistema educativo. El sintoma y el producto de la
reestructuracion neoliberal de la educacion superior es el Capitalismo Académico
(SLAUGHTER, LARRY, 1997; IBARRA, 2002; SLAUGHTER, RHOADES,
2004), un nuevo escenario donde las TIC son instrumentalizadas en funcién
de unas prioridades estratégicas en la docencia y en la investigacion univer-
sitarias establecidas desde el paradigma empresarial y la légica del mercado
(BLANCH, CANTERA, 2011; BLANCH, 2013).

Como ya advirtié hace unos lustros un Libro Blanco de la Comisién
de las Comunidades Europeas (CCE, 1995) sobre /a Educacion y la Formacion,
la revolucién cultural impulsada por las TIC genera un doble efecto: por un
lado, aumenta la relevancia del factor humano en los procesos de produccion
y de servicios y, por otro, eleva la vulnerabilidad de las personas trabajadoras
a los efectos colaterales indeseables de las innovaciones tecnoldgicas. Pasados
unos lustros desde aquella advertencia, tiene sentido preguntarse por el grado
de conciencia de tales riesgos por parte del personal con perfil de knowledge
worker y por la valoracion de aquellos recursos tecnoldgicos por quienes los
manejan profesionalmente en su trabajo cotidiano.

HECHOS EMPIRICOS EN BUSCA DE CLAVES EXPLICA-
TIVAS

Unas quinientas personas empleadas como profesionales de la docen-
cia y de la investigacion en universidades de Brasil, Colombia y Espafia fueron
encuestadas, entre 2010 y 2012, en el marco de una investigacion sobre cali-
dad de vida laboral en servicios humanos (proyecto PSI2011-23705). Se accedi6 a
las mismas mediante un muestreo intencional y de conveniencia estratificado
por cuotas de sexo, edad, tipo de contrato y de antigliedad en la profesion y
en el centro. La investigacién cumplié con las normas deontolégicas relati-
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vas a consentimiento informado, confidencialidad de los datos, anonimato
de participantes y de sus centros de trabajo y compromiso de devolucion de
resultados y de utilizacion responsable de la informacion.

La encuesta incluy6 entre otros bloques, series de escalas de valoracién
de diversos aspectos (materiales, técnicos, sociales financieros, contractuales,
salariales y temporales) de las condiciones de trabajo y del grado de bienestar
laboral experimentado en el mismo, ademds de un item en el que se invit6 a
las personas participantes a resumir en cuatro palabras clave su actual expe-
riencia de trabajo y también de algunas preguntas abiertas sobre los mismos
topicos, en los que se debia sefalar & mejor y lo peor de la propia expetiencia
laboral y profesional, asi como lo que iba mejorando y 1o que iba empeorando en
su entorno de trabajo. También se solicité a un grupo de participantes que
plasmara en cinco imdgenes fotograficas /o mejor y lo peor de su trabajo y que
resumiera en una frase el significado que querfa expresar con cada fotograma.
A unas personas participantes en la encuesta se les realizé ademds una entre-
vista semiestructurada y algunas otras participaron en un grupo focal, ambos
centrados en aspectos especificos de la tematica tratada en la encuesta.

Las personas encuestadas valoraron las propias condiciones tecnologi-
cas de trabajo con una media en torno a 7, en un rango de 0 a 10. Asimismo,
y en coherencia con la imagen de una botella llena en sus dos terceras partes
que da esta puntuacion de 7 sobre 10, también dos tercios de las palabras
clave que eligieron para definir su actual experiencia de laboral y profesional
tuvieron signo positivo. En la misma linea, en preguntas abiertas del cuestio-
nario, en sesiones de focus group y en entrevistas semiestructuradas, tendieron
a hablar en términos igualmente positivos de la dimension tecnologica de las
tendencias de cambio en su entorno de trabajo. En los fotogramas sobre lo
mejor y lo peor del propio trabajo, a menudo las herramientas TIC compi-
tieron con el ambiente social de compafierismo entre las facetas valoradas
mas positivamente. Practicamente nadie mostré posturas iconoclastas con
respecto a las TIC ni las presenté como causantes de un empeoramiento de
la propia calidad de vida laboral. Tampoco aparecieron muestras de ningun
tipo de desencanto especial con respecto al progreso tecnoldgico en el propio
entorno de trabajo, ni mucho menos de disposicién a regresar a un estadio
anterior a la irrupcidn, hace unos lustros, de lo que en su momento se deno-
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miné NTIC, por lo que conllevaban de radicalmente “nuevas”. Casi todas las
personas profesionales de la educacion superior encuestadas y entrevistadas
se manifestaron ademds convencidas, sin aparentes reservas, del impacto po-
sitivo de las TIC en sus condiciones de vida y de trabajo; asi como de las
potencialidades de mejora que conllevan en los planos de la formacion, de la
docencia y de la investigacion.

HEste panorama empirico planted nuevos interrogantes para la inves-
tigacion: ¢Qué significa una puntuacién en torno al 7 en un rango de 0 a 10
de satisfaccioén con las condiciones tecnoldgicas de trabajor Si tan satisfechas
estaban las personas con los dispositivos tecnolégicos que les permiten traba-
jar mds y mejot, ¢por qué no las puntuaron con un 10/10? Si el 7/10 significa
un grado notable de satisfaccién (una botella 2/3 llena), ¢qué tipo de vivencia
negativa, deficitaria o carencial expresa el -3/10 (el tercio de la botella vacia
de satisfaccion)? ¢Qué enmascara la discrepancia entre el nivel “10” de satis-
faccion ideal aspirado y el de “7” percibido como efectivamente logrado en
las circunstancias actuales?

Una primera clave interpretativa de este dato va de la mano de la Teoria
de las Discrepancias Miiltiples MICHALOS, 1985), a la luz de la cual esta media
de -3 indica el quantum de insatisfaccion resultante basicamente de la discre-
pancia entre lo que tiene y lo desea. La principal de las hipétesis basicas de
la TDM sostiene que la satisfaccion neta expresada por una persona es una
funcién lineal positiva de las discrepancias percibidas entre lo que tiene, por
una parte y, por otra, lo que desea, lo que tienen otras personas significativas,
lo mejor que tuvo en el pasado, lo que esperaba tener hace unos afios y lo que
actualmente cree merecer y necesitar.

Considerando meramente los datos numéricos aportados por el per-
sonal encuestado no se obtiene ninguna pista explicita para profundizar en
la respuesta a las cuestiones planteadas. Por otra parte, las respuestas textua-
les a las preguntas abiertas de la encuesta, al igual que algunas expresiones
recogidas a través de entrevistas y de grupos focales, encerraron algunos
leves indicios de ambivalencia hacia las TIC. Pero fue en la combinacion del
lenguaje iconico con el verbal que las personas dejaron entrever los signifi-
cados del “+7” explicito y del “-3” implicito: No pocas de ellas optaron por
fotografiar una pantalla de computador, algunas veces con varias ventanas
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abiertas, para sefialar la cantidad, diversidad y simultaneidad de las tareas
que permiten realizar las TIC en el propio entorno del trabajo docente y
de investigacion. Esta imagen de /o mejor del trabajo representa, a su vez, la
parte llena de la botella -relacionada con la productividad, la eficiencia y el
rendimiento-, la cual no encierra ningun enigma. Otras tantas presentaron
un fotograma similar (en algin caso se present6 el mismo fotograma para
representar lo mejor y lo peor del propio trabajo) o bien el de una pantalla
donde apareci6 una lista inacabable de emails, para significar lo que el tra-
bajo cognitivo suele conllevar de sobreabundancia de tarea, vivida como
fuente de estrés. Esto es lo que se explicito relativamente en los comentarios
textuales de las fotos aportadas. Esta percepcion es consistente con algunas
tendencias negativas percibidas y declaradas en algunas respuestas a las pre-
guntas abiertas del cuestionario, asi como en determinados pasajes de entre-
vistas y de grupos focales: en ellas se deja constancia del estrés y el malestar
que comportan la pesada y creciente sobrecarga de trabajo y el frecuente déficit
de tiempo para terminarlo “todo” o para realizarlo “bien”. Pero a menudo
estas expresiones de reconocimiento de lo positivo y de lo negativo apare-
cieron meramente yuxtapuestas, sin un discurso integrador de las tensiones
y contradicciones que conllevan, probablemente porque el mismo guién de
la investigacién no invité explicitamente a hacetlo.

En su conjunto, las diversas técnicas de recogida de informacién apor-
taron elementos para una topografia del tercio de botella vacio — el continente
de la insatisfaccion -, poniendo de manifiesto algunos aspectos de la otra cara
de la innovacién tecnolégica implementada por la nueva gestion neoliberal de
la academia y por la propia dinimica auténoma del manejo de las TIC. Por su
cara manifiesta, reluciente y amable, las TIC generan satisfaccion y bienestar
laborales al permitir y facilitar que, en una universidad convertida en empresa
del mercado y, al tiempo, en paraiso tecnologico, se produzca mas y mejor,
aparentemente con menos tiempo y esfuerzo. En contraposicion, su cara la-
tente, oscura y perversa encierra la insatisfaccién y el malestar inherentes a
la sobrecarga de trabajo digital y cognitivo y a los consiguientes factores de
riesgo psicosocial que conlleva un trabajo realizado bajo los imperativos de la
nueva gestion publica.
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EFECTOS DEL USO, DEL ABUSO Y DEL MAL USO DE
LAS TIC EN LA ACADEMIAY EN LA SOCIEDAD

Las actuales tendencias en el estudio de las condiciones tecnoldgicas
de trabajo estd compensando el énfasis inicial en sus aspectos mas ergono-
mico- mecanicos con un mayor acercamiento a la dimensién mas psicosocial
y subjetiva del trabajo con TIC, como la relativa a los factores de riesgo aso-
ciados a la sobrecarga y a la intensificacion del mismo (AGENCIA EUROPEA
PARA LA MEJORA DE LAS CONDICIONES DE VIDA Y DE TRABA-
JO, 2003; 2007, EUROFOUND, 2010; 2013).

En efecto, en su conjunto, la investigacion sobre el trabajo cognitivo
mediante TIC ha venido tratando el tema, unas veces desde un punto de vista
descriptivo, otras desde abordajes tedricos y algunas mas atendiendo a las
implicaciones practicas del proceso de innovacién tecnolégica en el mundo
de la economia digital. Desde un principio, la informacién aportada viene
dando cuenta de la progresiva colonizacion de los espacios, tiempos, entor-
nos, funciones y relaciones de trabajo por las TIC y de la influencia directa
de las mismas en la productividad y el rendimiento del trabajo. Durante un
tiempo, la literatura se centré en los problemas técnicos que suelen conllevar
los cambios tecnoldgicos y en el modo de afrontarlos y resolverlos. Pronto se
entr6 también en la consideracion de los problemas humanos relativos a las
dificultades y deficiencias individuales de adaptacion de las personas usuarias
a los aparatos, programas y sistemas. Mientras perduré la hegemonia de una
mirada caracterizada por la complacencia y el deslumbramiento ante las TIC,
predominaron los enfoques a priori favorables y los balances positivos de la
informacionalizacién del trabajo en general y del académico en particular. La
investigacion sobre sus efectos psicologicos y sociales enfoco especialmente
su facilitacion del acceso rapido y facil a la informacién, de las modalidades
de trabajo flexible, de la colaboracion en red y de la innovacion social y orga-
nizacional. Sin embatgo, recientemente esta fijando también su atencién en
lo que conllevan de factores de riesgo psicosocial para las personas usuarias
de las mismas en su vida profesional y también en sus efectos potencialmente
perversos para las organizaciones y para la misma sociedad. En esta linea
apunta un reciente ca// for papers para un numero monografico de la revista
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Information Systems Jonrnal centrado en el tema The Dark Side of Information Te-
chnology Use (TARAFDAR, GUPTA, TUREL, 2013). La preocupacion por el
lado oscuro de las T1C ha dado lugar a diversos informes sobre lo que conllevan
de amenaza para el desarrollo personal, organizacional y social (TARAFDAR
et al., 2007; 2010; 2013; AYYAGARI et al., 2011, LI et al., 2011; TUREL et
al., 2011; TUREL, SERENKO, 2012).

De modo que actualmente ya no causa sorpresa ni perplejidad el que
numerosas publicaciones cientificas, incluso algunas estrechamente vincula-
das a multinacionales de la economia digital, dediquen espacios e incluso nu-
meros monograficos al estudio de los efectos perversos y disfuncionales del
uso de las TIC en general y en el ambito académico en particular. Dos son las
principales 4reas sobre las cuales concentra su atencién la literatura cientifica
especializada sobre las TIC como fuentes de estrés laboral y como factores
de riesgo psicosocial: (a) la variedad de manifestaciones de zecnoestrés y de sus
asociaciones con la sobrecarga de trabajo cognitivo y digital y, en dltimo término,
con el burnont y (b) la adiccion a las TIC y las distracciones ¢ interrupciones y pérdidas
de tiempo y de productividad, eficiencia y rendimiento que comporta. Ambas
conectan por el lado individual con la salud ocupacional y por el organizacio-
nal con el disefio de entornos saludables.

TECHNOSTRESS E INFORMATION OVERLOAD EN LA
ACADEMIA

Las TIC, fruto de la cooperacion de la ciencia con la ingenierfa, tienen
como finalidad primaria la de facilitar y optimizar las tareas de la vida coti-
diana y del trabajo, incluyendo la actividad formativa, docente e investigadora
en el seno de la academia. Como prototipo de &novledge worker, el profesorado
universitario vive permanentemente enchufado (plugged) a dispositivos tec-
nol6gicos que lo mantienen activamente vinculado a la dinamica académi-
ca, configurada a su vez por un complejo entramado de fenémenos como
technocampus, e-learning, networking, La omnipresencia de tales recursos puede
generar también efectos colaterales indeseados, poniendo las cosas mas di-
ficiles y transformando una presunta solucién tecnolégica en una fuente de
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problemas personales y organizacionales. Ello puede acontecer cuando aquel
protagonista se ve arrastrado a actualizar permanente y compulsivamente sus
competencias digitales, para estar en condiciones de responder cada vez mas
rapido a las crecientes demandas provenientes de su organizacién. Otras ve-
ces se puede llegar al desbordamiento por la simple sobreabundancia, sobrecarga
o saturacion de informacion: information overload, digital overload, email overload,
message overload, technology overload, tech burnout, email burnont, etc. son exponentes
puntuales de lo que estd emergiendo como una pandemia de efectos todavia
imprevisibles y que se inscriben en el marco general de la investigacién sobre
work overload y fenémenos asociados, como overwork, overtime, role overload,
work. density, work intensity, work pressure, time pressure, overwork culture, business
culture, attendance pressure, etc. (FAIRRIS, 2004; HART, 2004; GALLIE, 2005;
THOMAS; SMITH, 2006; BAWDEN; ROBINSON, 2008, DUXBURY;
LYONS; HIGGINS, 2008).

El tecnoestrés fue concebido por Brod (1984) como un trastorno de
adaptacion generado por la inhabilidad para afrontar de manera saludable
las exigencias técnicas del ordenador y presentado como expresion del cosze
humano de la revolucion del computador. Posteriormente, la etiqueta tecnoestrés ha
sido aplicada genéricamente a cualquier forma de reaccién negativa (en los
planos cognitivo, emocional, fisiolégico, actitudinal y conductual) a la propia
incapacidad (real o percibida) para responder adecuadamente a las demandas
tecnologicas del trabajo. Entre las modalidades especificas de estrés tecnolo-
gico, figuran la fecnoansiedad, 1a tecnofatiga, la tecnofobia o la tecnoadiccion. E1 mo-
delo Demandas y Recursos Laborales BAKKER; DEMEROUTI, 2007) presenta
el zecnoestrés como el resultado de la exposicion prolongada a unas demandas
tecnologicas de trabajo que desbordan los recursos disponibles para afrontar-
las (SALANOVA et al., 2007).

En este sentido, el tecnoestrés aparece asociado conceptualmente a la
carga de trabajo, que remite a la cantidad y calidad de tarea necesarias para
alcanzar un determinado nivel de rendimiento. Para meditla se tiene en cuen-
ta las demandas propias de la tarea, las circunstancias de su realizacion y los
recursos personales y profesionales para afrontarla. La sobrecarga de trabajo
(work overload) o sobretrabajo (overvork) puede derivar de la extensién cuantita-
tiva del tiempo de trabajo o bien del incremento cualitativo de la intensidad
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del mismo trabajo. Consiste en un estado (objetivo y petcibido) de saturacién
mental, sensacién de desbordamiento y conciencia de mala praxis profesional
en el que la persona no logra satisfacer adecuadamente las demandas cuantita-
tivas y cualitativas, cognitivas y emocionales de su trabajo; ya sea por “exveso de
tarea” o por “falta de tiempo” para ejecutarla bien o terminarla toda (FAIRRIS,
2004; GALLIE, 2005; DUXBURY et al., 2008).

Altos niveles créonicos de tecnoestrés laboral impactan negativamente
de modo directo en las personas y también indirectamente en las organiza-
ciones. En el plano individual, suelen comportar disfunciones somaticas (cat-
diovasculares, gastrointestinales y respiratorias, musculo-esqueléticas, fatiga
fisica, etc.) y sintomas psicolégicos (trastornos psiquicos menores en forma
de dificultades de concentracién, sensacioén de pérdida de control, malestar,
ansiedad, depresion e irritabilidad, agotamiento emocional, sentimientos de
insatisfaccion, incompetencia, ineficacia, alienacién e indefension). En el or-
ganizacional, bajos niveles de motivaciéon, compromiso, productividad, com-
petitividad, realizacion y rendimiento profesional (SALANOVA et al., 2007;
TARAFDAR et al., 2007; 2010; EUROFOUND, 2010; 2013; AYYAGARI et
al., 2011). En conjunto, esta sintomatologia concuerda con la del job burnout,
que ha sido concebido precisamente como una forma de reaccion patologica
a una sobrecarga de trabajo cronica (MASLACH; SCHAUFELIL LEITER, 2001).

LAS INTERRUPCIONES Y DISTRACCIONES EN EL TRA-
BAJO COGNITIVO MEDIADO POR TIC

Tradicionalmente, la aficién a los sistemas y recursos relacionados con
las TIC ha sido considerada como una competencia y una actitud recomen-
dables, por su presunta vinculacién a un alto compromiso con el trabajo, a su
vez un excelente predictor del rendimiento laboral y profesional. Sin esa com-
petencia ni esa actitud, los &nowledge workers contemporaneos -entre los cuales
figuran los profesionales de la academia- estarfan indefensos y absolutamente
desbordados ante las exigencias de su trabajo. Tales profesionales realizan sus
funciones sentados habitualmente frente a una pantalla con maltiples ventanas
simultineamente abiertas a programas informaticos de tratamiento de infor-
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macién textual, numérica, iconica, grafica, etc., al Email, a maltiples Websites,
a mensajeria instantanea, a fuentes de informacién general, politica o deportiva
y eventualmente a juegos, apuestas o servicios de tele compra o de gestion de
los més diversos asuntos cotidianos. Su computador estd ademas generalmente
conectado a una impresora, que también suele servir para escanear documentos
y ocasionalmente para funciones de Fax. Un lugar especial de su mesa de tra-
bajo esta reservado para un teléfono celular inteligente multifuncional atento a
llamadas o a mensajes de los mas diversos tipos, que llegan continuamente por
vias como SMS o Whatsapp. Otro esta ocupado por algin teléfono tradicional
de mesa, a menudo utilizado en comunicaciones con la direccion, con clientes
o con el equipo y la red de trabajo. El espacio restante suele estar habitado por
otros gadgets como tablets o auriculares conectados a algin dispositivo que pet-
mite seleccionar la musica preferida para cada momento.

En tales circunstancias, la probabilidad de dedicarse a un trabajo mul-
titarea con una herramienta multifuncional durante una hora seguida sin in-
terrupciones ni distracciones estd cada vez mas cercana al 0% (TARAFDAR;
GUPTA; TUREL, 2013); puesto que las TIC han aumentado exponencial-
mente las oportunidades de interrupcion (por iniciativa propia o ajena) de
un trabajo informativo desarrollado mediante gadgets tecnolégicos, especial-
mente dentro de empresas organizadas en red (SPIRA, FEINTUCH, 2005).

Ello comporta importantes pérdidas de tiempo, de atencion y concen-
tracion, (TARAFDAR; GUPTA; TUREI 2013), con sus consiguientes costes
econémicos y psicologicos. Spira e Feintuch (2005) categorizan diversos tipos
de znterrupciones atendiendo a multiples criterios: fotales o parciales, dominantes
(que permanecen largo tiempo como trasfondo cognitivo o emocional de la
tarea retomada) y distractoras (que desvian levemente la atencion sin bloquear
del todo lo que se venia haciendo). Todas las interrupciones son evaluables en
funcién de sus grados de wecesidad, importancia o urgencia que, a su vez pueden
ser percibidas de modo distinto por la persona zuterruptora 'y pot la interrumpida.

De los resultados obtenidos en su estudio de campo sobre una mues-
tra de &nowledge workers empleados en diversos tipos de empresas norteameri-
canas, SPIRA, FEINTUCH (2005) concluyeron que las interrupciones de la
multi-tarea consumieron, en 2005, un 28% del tiempo de trabajo de los usua-
rios de TIC entrevistados. De lo cual, por extrapolacion, infirieron que solo
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en ese aflo se perdieron por este concepto en USA un total de 28.000.000.000
horas de trabajo; lo cual, traducido a costes econémicos, aplicando el salario
medio de 21$ / hora, equivali6 a 588.000.000.000 $. Los autotes constataron
ademas la tendencia a un incremento de un 5% anual de este tiempo perdido.
A estos costes monetarios cabe afladir los psicoldgicos, inconmensurables.
Puesto que, segun la tradicién lewiniana, toda interrupcién de una actividad
orientada hacia una meta genera tension psicologica. Muchas interrupciones
a lo largo de la jornada laboral no pueden pues menos que dejar su impacto
en forma de acumulacion de estrés y de desgaste mental.

Durante un largo tiempo, los problemas mas visibilizados por la inves-
tigacion en relacién con el email fueron de caricter eminentemente técnico,
como los referidos a la gestion de spam y de filtrado y almacenamiento de
correo electrénico. Sin embargo, ya hace tiempo que se viene llamando la
atencion sobre el Ewmail overload (WHITTAKER; SIDNER, 1996; INGHAM,
2003; THOMAS; SMITH, 2006), sefialando el riesgo de burnout que com-
porta la sobrecarga de correo electronico. Mas recientemente ha cobrado especial
relevancia la cuestion del tiempo dedicado por los #rabajadores del conocimiento
a revisar y responder su correo electronico y la incidencia de esta tarea en la
productividad, la eficiencia y el rendimiento laborales. Segin Gupta, Sharda
e Greve (2011), la gestion del Email consume como minimo un cuarto del
tiempo laboral de estos trabajadores en las organizaciones de hoy, muchos de
los cuales declaran trabajar con un ojo habitualmente atento a las novedades
en su correo electronico. Algunos de ellos llegan a llevar consigo permanen-
temente, casi como parte de su propio cuerpo, un aparato que les permite el
acceso online y on-time al conjunto de los mensajes personales y profesiona-
les, asi como a las multiples redes, canales y fuentes de informacion disponi-
bles. Spira e Feintuch (2005) los llaman trabajadores “24x7” (de 24 horas al
dfa, los 7 dias de la semana, a lo largo de toda la vida laboral activa). A parte
de lo que puede conllevar de fuente de distracciones e interrupciones en el
trabajo, esta sobre dedicacién extensiva e intensiva al email que propicia la
sobrecarga de trabajo y constituye por si misma factor de riesgo de burnout.

Ante este panorama, resulté pertinente y oportuno preguntarse si
existe un uso dgptimo del email, evaluable en términos de frecuencias por jor-
nada y de lineas rojas de improductividad imputable a interrupciones para
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responder el correo electronico. En un estudio basado en experimentos de
simulacién, Gupta e Sharda (2008) concluyeron que existen unas formas de
gestion del correo electrénico mas sanas y productivas que otras. Segun ellos,
dedicarse a la gestion del correo electrénico entre dos y cuatro veces por jot-
nada laboral genera menores tensiones psicolégicas y mejores rendimientos
que hacerlo cada 45 minutos o de forma continua.

Gupta, Sharda e Greve (2009) detectaron en esta tendencia a la con-
sulta compulsiva del correo electrénico un mal hdbito que disminuye signifi-
cativamente la productividad laboral y que puede desembocar en una Ewail
Addiction como forma patolégica de dependencia de artefactos tecnologi-
cos, a la que va asociado su correspondiente sindrome de abstinencia. Tu-
rel, Serenko e Giles (2011) abundaron en esta idea hablando de los efectos
laboralmente perversos de la Technology Addiction, una década después de que,
Griffiths (1998) hubiera encontrado sintomas de Inzernet Addiction; una tenden-
cia obsesivo - compulsiva similar a la que Steelman et al. (2012) detectaron en el
peligroso uso del teléfono movil, que no solo tiene consecuencias en forma de dis-
minucion de la eficiencia laboral, sino que ademas comporta un alto de riesgo
de accidentes de trafico. Por su parte, Turel e Serenko (2012) valoraron los
beneficios y los maleficios de la aficién a moverse por las redes sociales.

Las TIC no son pues necesariamente la Lampara maravillosa de Ala-
dino; pero tampoco la Caja de Pandora. Tienen algo de manantial inagotable
de informacién y al tiempo de agujero negro con potencial para absorber
productividad, eficiencia, rendimiento y rentabilidad. Ninguna de estas conse-
cuencias tiene caracter fatal, inevitable o inescapable. Todas ellas son posibles.
Ninguna es necesaria. Solo el abuso o el mal uso de las mismas conducen a
efectos indeseables. El ezzail, por ejemplo, en si mismo consiste en un medio
altamente civilizado, democratico, efectivo y eficiente, no intrusivo y respetuo-
so de comunicacion: Con ¢él, cada cual puede escribir y enviar mensaje desde
donde y cuando le apetece y conviene. Y puede leer los correos recibidos tam-
bién cuando le plazca y estime adecuado. Esto lo distingue sustancialmente de
la llamada a la puerta de casa a la hora de la cena o del 7 telefonico mientras
uno se lava los dientes. Los problemas laborales con el correo electronico no
suelen pues estar relacionados con la naturaleza del medio, del canal o del
dispositivo tecnoldgico; sino con su utilizacién obsesivo-compulsiva.
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CONCLUSION

Este estudio se desarrollé en dos fases arrancando desde dos pun-
tos distintos dentro de una misma espiral de construccién de conocimiento:
primero, a partir de la demarcacién de un contexto general y de un ambito
especifico — la metamorfosis tecnoldgica de la academia- se persigui6 el obje-
tivo de conocer el grado de satisfaccion del profesorado universitario con sus
actuales condiciones tecnoldgicas de trabajo. La respuesta descriptiva obteni-
da plante6 una nueva pregunta, de caracter tedrico, que indujo a una nueva
revisién de literatura disponible en busca de claves explicativas. Esta lectura
desvel6 aspectos relevantes de la cara oculta y oscura de un uso académico de
las TIC potencialmente generador de efectos colaterales en forma de sobre-
carga de trabajo digital y cognitivo y de disfunciones psicosociales asociadas
al manejo inadecuado de tales recursos tecnoldgicos. Las evidencias sobre
los problemas de motivacién, rendimiento y profesionalidad derivados de un
trabajo sobrecargado y de las distracciones e interrupciones en mismo apos-
ta luz sobre el hecho de que una parte significativa del personal académico
encuestado y entrevistado en el estudio expuesto reconocié con perplejidad
estar viviendo una situacion paraddjica en su trabajo: las cosas mejoraban a
la vez empeoraban, segun los comentarios de numerosos fotogramas apot-
tados en los que figuraban computadores y otros gadgets que, al tiempo que
permiten producir mas y mejor, inducen también a trabajar mds intensa y
estresadamente.

Desde esta perspectiva, se puede interpretar la puntuacion de “+7/10”
dada por el personal académico a sus condiciones técnicas de trabajo como el
reconocimiento de la contribucion de las TIC a la mejora cuantitativa y cuali-
tativa de los rendimientos de la propia actividad laboral. En contrapartica, la
de “-3/10” aparece como la expresioén de un sentimiento difuso de insatisfac-
cion relativa con la colonizacion tecnolégica del mundo del trabajo académico
y, al tiempo, como la intuicién y acaso como cierto grado de conciencia licida
de que hay vida, realidad, experiencia, informacion, formacion, educacion,
comunicacion, socialidad y universidad antes y después, mas aca y mas alld de
las TIC que, para caminar por la vida y la academia, son y representan unas
muletas, unas excelentes muletas, pero nada mas que unas muletas.
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