Estrés e informatica
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En el presente articulo se sefialan algunos elementos que genera-

rian estrés ante los computadores, relacionados con el ambiente,

los equipos computacionales y la propia persona. Se plantea que

en algunas ocasiones se advierten reacciones de estrés negativo

por un desempefio poco realista de los usuarios ante las reglas de

funcionamiento del computador. Se sefala, finalmente, la impor-

tancia de investigar los factores psicosociales de la tecnologia

digital y de mejorar la comprensién del funcionamiento tecnolégico,

asi como la necesidad de incorporar profesionales de las ciencias

sociales en los equipos de desarrollo de tecnologias digitales.

INTRODUCCION

El impacto de las tecnologias de in-
formacion y comunicacién es uno de
los aspectos de la modernidad que
llama actualmente la atencién. Si

bien son muchos los beneficios que
ha brindado la incorporacion de sis-
temas informaticos en distintas areas
de la sociedad, es necesario también
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recordar que la masificacién y difu-
sion de estas tecnologias pueden
provocar efectos negativos en las
personas, tales como estrés, rechazo,
adiccion; lo que si bien no es de gra-
vedad, es importante de considerar
dado el problema que significan para
la salud mental de los seres huma-
nos, en especial en esta sociedad
“presionante” y competitiva.

Algunos factores que incidirian en la
generacion de reacciones de estrés
frente a los computadores serfan las
condiciones ambientales del lugar de
trabajo, las condiciones del equipo y
ciertos factores de personalidad del
usuario (Ossa y Campusano, 2003).
Las condiciones ambientales tienen
una influencia relevante pero no fun-
damental en relacién con este proble-
ma, ya que incidirian indirectamente
en la generacion de conductas de
estrés; ademas, se han desarrollado
varias soluciones desde la ergonomia
para atender este dmbito. Las condi-
ciones técnicas de los equipos infor-
maticos tienen de por si un impacto
mayor en la aparicién de estrés con
respecto a la informética, ya que mu-
chas veces son las dificultades técni-
cas las que generan la respuesta ina-
decuada por parte del usuario cuando
no logra trabajar éptimamente con

los computadores; estas dificultades
también pueden ser superadas me-
diante chequeos y supervisiones del
correcto funcionamiento de los equi-
pos.

Sin embargo, en relacién con los fac-
tores de personalidad, no se ha pro-
fundizado adecuadamente en el estu-
dio ni en el desarrollo de soluciones;
en este dmbito intervendrian factores
como la inseguridad y algunos rasgos
de ansiedad de las personas, los que
contribuirian a generar rechazo y
malestar ante el trabajo con los com-
putadores. Estas dos variables, mas
la presion por desarrollar las tareas
académicas, generan en algunas per-
sonas situaciones de angustia y agre-
sividad frente al funcionamiento de
los equipos informaticos.

ESTRES Y COMPUTADORES

Uno de los factores importantes de
aclarar es el término estrés, el cual es
definido como la respuesta inespe-
cifica del organismo ante cualquier
exigencia del medio, sea agradable
o desagradable (Kertesz y Kerman,
1984). Esto significa que todos los
eventos que enfrenta el ser humano
son en parte estrés, ya que el cuerpo



se moviliza a dar una respuesta ante
los estimulos del medio.

Podemos encontrar situaciones de
estrés que tienen relaciéon con el
ambito fisico, como caminar una dis-
tancia determinada, hacer ejercicio o
Ccapear una tormenta, y otras situa-
ciones que se relacionan mas con el
ambito psicosocial, como entablar
una conversacién amena, discutir con
alguien, frustrarse en la caja del ban-
co, etc. Puede apreciarse que el es-
pectro de circunstancias frente a las
cuales la persona debe dar una res-
puesta (tanto fisica como emocional)
es muy amplio.

Sin embargo, a pesar de ser una
definicion bastante general la que
adjudicamos a estrés, pues los ele-
mentos que podrian generarlo son
muy variados, las personas no reac-
cionan ante los eventos de la misma
manera, por lo que tampoco el even-
to que pudiera causar estrés es el
mismo. Asi, una persona puede en-
contrar muy motivante el no enten-
der un programa computacional,
mientras a otra ello puede provocar-
le mucha frustraciéon. En general,
cuando coloquialmente hablamos de
estrés, nos referimos al componente
negativo y no a la respuesta del or-

ganismo al medio, lo cual daria una
imagen incompleta del concepto.

Kertesz y Kerman (1984) sefialan que
el estrés no es necesariamente nega-
tivo ni positivo, sino que se presenta
en una distribucién diferente en cada
persona, quien acepta algunos even-
tos dentro de un nivel adecuado de
resistencia, otros son valorados posi-
tivamente y generan gran motiva-
cién, mientras otras situaciones son
percibidas en forma negativa y des-
tructiva. El estrés que da como res-
puesta una movilizacién positiva y
satisfactoria es llamado eustress y el

que moviliza sensaciones negativas y i

dafninas se llama distress.

De este modo, Gismera (1996) plan-
tea que el trabajo con los equipos
computacionales es estresante, ya
que su uso prolongado genera res-
puestas del organismo que consumen
energia. Ahora, no necesariamente
esta respuesta frente al computador
es igual en todos los usuarios: una
persona puede trabajar largo tiempo
con el equipo computacional y sentir-
se motivada y satisfecha (eustress), tal
como otra puede sentirse cohibida y
ansiosa (distress), por lo que es impor-
tante intervenir en las situaciones que
puedan generar estrés negativo en



quienes usan computadores, hecho
que podria incidir en la aparicién de
respuestas corporales daninas.

Otros términos importantes de acla-
rar, que se confunden tradicional-
mente con el concepto estrés, son
los de tensién, angustia y miedo.
Segun Levitt, en el contexto psicolo-
gico el término estrés (distress) se
refiere a una situaciéon donde ciertos
estimulos despiertan malestar en la
persona, ya sean conscientes o in-
conscientes. Cuando es inconsciente
se le puede llamar tension; si el ma-
lestar es consciente y el individuo
reconoce su estado podemos hablar
de ansiedad; si el malestar es el re-
sultado de una amenaza inmediata
especifica y conocida, podemos lla-
marlo miedo. Por otra parte, si el mie-
do a un objeto o evento es exacerba-
do y la probabilidad de que sea un
peligro es mas una creacion del indi-
viduo que una observacién obijetiva
de la realidad, el miedo se convierte
en fobia (Farifa y Arce, 1993; 12).

En una investigacion anterior (Ossa y
Campusano, 2003) se encontré per-
sonas con actitudes de estrés frente
a equipos informaticos que reaccio-
naban en forma agresiva y con acti-
tudes de rechazo ante los computa-

dores; mas, no es que sintieran mie-
do o fobia, pues lo manifiesto era un
malestar frente a la probabilidad de
no poder trabajar adecuadamente
con el computador y no una imposi-
bilidad de hacerlo. Analizando esta
situacion se identificé que el factor
estresante radicaria mas en la subje-
tividad de la persona —al no poder
usar apropiadamente el computa-
dor— que en el equipo mismo. En-
tonces se llegé a la hipotesis de que
esta ilusién se da principalmente por
elementos personales (inseguridad,
desconocimiento, baja motivacién) y
se ve agravada por condiciones am-
bientales y de infraestructura poco
Optimas en los laboratorios de com-
putacion, las que afectan tanto al
equipo como al usuario.

Si no se pone cuidado en determinar
como esta conjuncién de factores
produce reacciones negativas en los
individuos, podria pensarse equivo-
cadamente que los computadores
SON NOCivos O que ciertas personas
no estan en condicién de trabajar
con ellos; esto implica desarrollar,
conjuntamente con el avance de las
tecnologias, el impacto psicosocial
que ellas generan. Esta area, llamada
Interaccién Humano Computador
(HCI por las siglas en inglés) es un



area que en nuestro pais aun no
toma el impulso necesario de profun-
dizacién.

Actualmente, muchos proyectos y
areas se apoyan en la masificacion y
en el uso de tecnologias digitales, lo
que podria llevar a suponer que es
probable que el rechazo o ansiedad
que se pudiera generar frente a los
equipos informaticos fuera disminu-
yendo o simplemente pudiera aca-
barse, ya que mientras mas indivi-
duos conocen y trabajan con equipos
informéticos, menos miedo pueden
desarrollar frente a ellos (Farifia y
Arce, 1993; Roberts, 2003). No obs-
tante, en este problema de la ansie-
dad ante los computadores no sélo
incide un factor de formacién, sino
también de tipo operacional y psico-
légico, los que tienen mas relacion
con dificultades en la ejecucién de los
recursos tecnoldgicos que con el des-
conocimiento (Farina y Arce, 1993).
Ademés, muchas veces las decisio-
nes y politicas se determinan priori-
zando mas un aspecto econdémico
que psicosocial, sin considerar como
el ser humano reacciona frente a si-
tuaciones sociales.

Con esto quiero decir que se debe
realizar una mayor cantidad de inves-

tigaciones que sefalen el impacto
social que tiene y tendra la incorpo-
racion de las NTIC en la educacion
chilena, para que no lleguemos a
que la tecnologia (y su inversion) se
malgaste debido a que las organiza-
ciones sociales (con su comporta-
miento dindmico y a veces ilégico) no
la comprenden o no la aceptan.

INFORMATICA Y EXPERIENCIA SUBJETIVA

Otra perspectiva de analisis en rela-
ciéon a como afecta el estrés a ciertas
personas cuando se desempefian
con los equipos computacionales, se
relaciona con la valoracién subjetiva
de la experiencia y su traduccion
cognitiva/afectiva para el individuo
frente a futuras conductas. En algu-
nas ocasiones la situacién de ansie-
dad se genera més por la expectati-
va del usuario que por un conflicto
real, por lo tanto, es importante con-
siderar como aquel experimenta su
interacciéon con el computador.

Muchas personas se desempefian
muy bien con los computadores, lo-
gran comprender su trabajo, encuen-
tran soluciones a los problemas o
resuelven dudas que se les presen-
tan y buscan la manera de que los
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softwares les entreguen la informa-
cion requerida para desarrollar las
tareas que realizan. Pero también hay
quienes se sienten incomodos frente
al computador, no saben cémo solu-
cionar sus dudas en forma indepen-
diente, cuando salen de alguna ruti-
na de trabajo se confunden en
escoger los comandos, etc.

Si esta Ultima situacién se da bajo un
ambiente de presion es muy proba-
ble que en el usuario se generen
conductas de angustia y agresividad.
Una vision negativa frente al compu-
tador, la carga emocional de sentir
que el computador es un artefacto
complicado, poco comprensible y
poco dominable, generaria a nivel
cognitivo y afectivo una serie de es-
quemas de pensamiento que po-
drian estructurar la situacion del uso
de la informatica como una circuns-
tancia de aversion y poco relevante.

Al hacerse presente una situacién
dificultosa con el equipo informatico,
sumada esa carga afectiva al estrés
ambiental ya mencionado, se dispa-
rarian reacciones ansiosas que, por lo
general, no permiten hallar una so-
lucion satisfactoria y adecuada al
problema. Asi, una persona con in-
convenientes para usar el equipo

computacional refuerza su creencia
de no ser capaz de dominar y com-
prender la tecnologia, generando un
pensamiento derrotista frente al futu-
ro uso del equipo informatico que le
volverd a dar problemas y a situarlo
en ese plano de indefensién. Esta
situacion se conoce como “profecia
autocumplida”, y es definida como
un proceso en que las expectativas
que se tienen sobre un objeto, per-
sona o circunstancia producen una
conducta que confirma dicha expec-
tativa (Morris y Maisto, 2001).

Lo anterior debe hacer reflexionar
que no sélo es importante el conoci-
miento del uso de softwares y peri-
féricos, sino también la actitud de la
persona hacia la tecnologia y las he-
rramientas personales a las que pue-
de recurrir para enfrentar problemas.
Carvalho (1999) sefala que tras la
actitud de los individuos hacia los
computadores, parte de los procesos
de subjetividad desarrollados por
aquellos se da segin la represen-
tacion subjetiva extraida de la ex-
periencia informatica. Asi, algunas
personas que no logran estructurar
experiencias positivas con la informa-
tica tienden a representarla como un
area de amenaza y como un peligro
para su “humanidad”; ello, como es-



trategia de defensa ante su fracaso.
Por otro lado, personas con experien-
cias positivas consideran la informati-
ca como una extensién actualizada y
necesaria frente a los requerimientos
del mundo moderno.

Farina y Arce (1993) plantean que
uno de los factores que influiria de
manera importante en la aparicion de
conductas de ansiedad frente a los
computadores es el miedo psicoldgi-
co que se produciria como conse-
cuencia del temor a perder control,
libertad y flexibilidad, ya que muchas
veces los programas computaciona-
les parecen marcar un orden en las
secuencias y ritmos de funcionamien-
to, lo que para algunos individuos
resulta bastante negativo. Una hipé-
tesis para esta situacion expone que
esta falta de control se hallaria en la
generacién de ideas no légicas sobre
el funcionamiento de los equipos
computacionales, debido al desco-
nocimiento sobre cémo se procesan
los datos en el computador.

Roberts (2003) sefiala que el no co-
nocer totalmente el funcionamiento
de un artefacto tecnoldgico no impli-
caria necesariamente la aparicion de
ansiedad o rechazo pues, por ejem-
plo, muchos de nosotros manejamos

automoéviles y no dejamos de hacerlo
por no saber cémo funciona el motor.
Si bien el no saber la totalidad del
funcionamiento de un artefacto tec-
nolégico no inhibe necesariamente su
uso, conocer y comprender algo ge-
nera una experiencia subjetiva de
control que reduce la incertidumbre y,
por ende, la ansiedad; el caso contra-
rio provoca aumento de ansiedad.

Cuando manejo un automovil desco-
nozco como funcionan muchas de sus
partes, pero el automoévil se mueve
gracias a mis actos y decisiones. En el
caso de tecnologias de informacién
no ocurre lo mismo si una persona no
sabe coémo el computador procesa los
datos de los periféricos: si se traba un
software de procesamiento de texto,
mientras la persona esta escribiendo,
la tendencia de esa persona sera se-
guir apretando teclas o moviendo el
mouse para ver si funciona, con lo
cual probablemente otorgue mas ins-
trucciones al procesador y finalmente
no cumpla el objetivo de seguir escri-
biendo tan rapido como quiere.

El poder conocer de manera global el
funcionamiento de los computadores
y sus componentes no es importante
por el hecho de tener el conocimien-
to especifico, sino para determinar



subjetivamente la causalidad de las
situaciones conflictivas, para lograr
mantener la ilusién de control y no
caer en la ansiedad provocada por la
disonancia ante el control que se
debe tener del computador y el
descontrol percibido cuando hay un
error que no se comprende.

Sanchez (1995) plantea que en la
ensefianza de la informatica debe
intervenir tanto la comprensién como
el conocimiento; afirma que la cultu-
ra informatica implica conocer las
tecnologias de informaciéon y comu-
nicacion, poseer habilidades para
manejarlas y saber cuél es el impacto
que generan en los seres humanos.

Finalmente, creo importante sefialar
que el uso adecuado vy satisfactorio
de los equipos computacionales pasa
también por equilibrar los sistemas
de lenguaje y representacion existen-
tes entre las personas y los computa-
dores; muchas veces se produce un
desequilibrio entre lo que el indivi-
duo piensa o desea que haga el
equipo y lo que realmente puede
hacer. Flores y Winograd (1989) men-
cionan al respecto que las represen-
taciones inadecuadas de las perso-
nas frente al computador pueden
generar ansiedad y rechazo.

Un modo de mejorar esta relacion
entre maquinas y personas es desa-
rrollando un adecuado sistema de
interfaz, que procure dar informacién
relevante y significativa para el usua-
rio, sin suponer que quien esta al
frente conoce, estd motivada o es
capaz de entender la informacién
que se maneja en el software. Cerda
(2002), en un articulo sobre el disefio
de softwares, afirma que las perso-
nas por lo general desean softwares
simples que les permitan tomar deci-
siones sin recurrir a informacion es-
pecializada; esto implica generar una
interfaz de disefio simple, que retro-
alimente adecuadamente al usuario y
que mantenga un estilo definido.
Plantea, asimismo, que muchas veces
el programador no establece infor-
macién significativa para el usuario, y
no porque no sepa o no pueda ha-
cerlo, sino porque asume que el
usuario no la necesita, considerando,
en ocasiones, que no es importante
para él ser apropiadamente retroali-
mentado. Por altimo, Cerda sefala
que un adecuado proceso de genera-
cion de interfaces efectivas debe con-
tar con los especialistas necesarios
para que el usuario se sienta satisfe-
cho. Esto requiere también de una
vision de los profesionales de las
ciencias sociales, quienes pueden



aportar conocimiento acerca de cémo
las personas experimentan y organi-
zan la informacién que necesitan.
Dentro de la linea de investigacion
de HCI, por ejemplo, participan pro-
fesionales de la psicologia que
han hecho estudios dirigidos hacia ei
disefio de interfaces y softwares que
logren dar sesiones de trabajo satis-
factorias y eficaces a los usuarios
(Carroll, 1997).

Esto no implicaria pensar en una in-
corporacion masiva de psicélogos a
tareas de programacion, sino que se
conciba la creacién de un area de
especializacion dirigida a equilibrar la
relaciéon entre personas y computa-
dores mediante la asesoria acerca de
como los seres humanos piensan,
sienten y se comportan frente a la
tecnologia.

CONCLUSIONES

Deseo reiterar la importancia de pro-
fundizar y extender las investigaciones
con respecto al tema de la interaccion
entre individuos y computadores, ya
que en la medida en que compren-
damos la manera en que aquellos
pueden asimilar mejor la tecnologia
digital se podra ayudar a que puedan

aprovechar mejor las ventajas que
ella representa.

Si consideramos que esta insercion
no solo parece ser una moda pasaje-
ra sino que se estd configurando
como un cambio cultural estable,
que incluso es parte funcional de la
alfabetizacion exigida en el proceso
educativo de las personas, se hace
evidente la necesidad de considerar
el costo cognitivo y afectivo que en
algunas personas generaria esta
transformacién. Planteo esto no con
la intencion de generar una vision
negativa de la informatica, sino mas
bien como una alerta hacia la preven-
cion adecuada para evitar futuras pa-
tologias.

En este sentido, creo que es impor-
tante resaltar la relevancia de analizar
los factores ambientales y de infraes-
tructura de los laboratorios de com-
putacién, asi como reforzar la ense-
fanza del cuidado postural y visual
frente al trabajo con computadores,
con el fin de disminuir el nivel de
cansancio fisico, el cual podria incidir
en la aparicion de estrés negativo.

Por otro lado, es relevante considerar
el papel que juegan ciertos factores
de personalidad, como la inseguridad



y la tendencia a la ansiedad, en la
aparicion de sintomas de estrés dani-
no en las personas cuando trabajan
con los ‘equipos informaticos. Debe-
mos considerar que actualmente la
tecnologia digital se introduce cada
vez mas en nuestra cotidianeidad, con
lo que se puede tender a proyectar
caracteristicas humanas en una tecno-

logfa que es mas interactiva y flexible.

Otro factor no menor a tener en
cuenta para mejorar la recepcion y
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