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Resumen

El presente articulo plantea la emergencia de un campo de aplica-
cion y conocimiento para la psicologia, basado en la relacion que se
establece entre las personas y el mundo digital a través del uso de
computadores. Existen conocimientos y proyectos en paises como
Estados Unidos y Espana que muestran una larga y fructifera rela-
cién entre psicologia e informatica a través de la llamada Interaccion
Humano Computador (HCI); sin embargo, no se ha profundizado ni
conceptualizado la importancia de la subjetividad humana en la rela-
cién que se establece con el uso de la informacion digital. Se senala
en este trabajo que la experiencia del uso de computadores genera
una representacion subjetiva en la persona, que incide y enmarca el
tratamiento de la informacion digital, siendo una pieza clave para la
valoracién que los seres humanos desarrollan de las herramientas
informaticas y la tecnologia digital.
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Escuela de Psicologia, UCINF.



El impacto de las tecnologias de in-
formacién y comunicacion en nuestra
sociedad es uno de los aspectos que
mas llama la atencién en la actuali-
dad. Hoy en dia no podemos conce-
bir la relacion entre persona y compu-
tador desde una perspectiva simplista
y causal, como el uso de una maquina
por parte de un ser humano para una
tarea determinada, sino como una re-
lacion intercausal y compleja (Perry,
1999; Norton, 1995). La interaccidn
persona-computador entrafia una re-
lacion bidireccional entre ambos fac-
tores, ya que el ser humano no sélo
va a procesar los datos que se deriven
como respuesta del computador a sus
requerimientos, sino que ademas, el
modo en que el computador acceda
a dar la informacién y cémo estructu-
re esa informacion, que sera procesa-
da como parte del funcionamiento de
este equipo, pudiendo ser generali-
zada como representacion del funcio-
namiento general y estereotipado de
los equipos computacionales, que en
algunos casos sera de naturaleza po-
sitiva y, en otros , bastante negativa
(Farifa y Arce, 1993, Ossa y Campu-
sano, 2003).

De este modo, es relevante analizar
la valoracion que tienen las perso-
nas de la experiencia en el uso de los

computadores, a fin de mejorar las
condiciones tecnoldgicas y humanas
para lograr un equilibrio satisfactorio
y saludable en la interaccién con el
equipo informético, ya que existen
factores tanto del funcionamiento
mismo del equipo informatico como
del espacio que lo rodea, que inciden
en reacciones negativas de algunas
personas frente a los computadores.
Para ello es imprescindible una ma-
yor incorporacién de profesionales de
las ciencias sociales y, en particular,
de los psicélogos en el desarrollo de
productos informaticos, puesto que
aunque existe una larga relaciéon entre
ambas areas, alin no es muy conocida
ni validada.

PsicoLOGIA E INFORMATICA

La relacién entre psicologia e infor-
matica se remonta a mediados del si-
glo XXy se comenzd a gestar gracias
al desarrollo tedrico de los modelos
cognitivos acerca del manejo de la in-
formacion y los procesos de toma de
decisiones. El desarrollo conceptual
de variadas aplicaciones informaticas
ha tenido como base el estudio acer-
ca de cémo las personas piensan, en
forma especial, los estudios sobre in-
teligencia artificial que han intentado



recrear modelos artificiales de pensa-
miento inteligente.

Algarabel y San Martin (1990) sefialan
que la integracion entre psicologia e
informatica se puede dar en tres ni-
veles:

1. El estudio de la informatica como
disciplina instrumental de la psicolo-
gia, que contempla el desarrollo de
aplicaciones e instrumentos compu-
tarizados para la realizacion de acti-
vidades propias de la labor psicolé-
gica, como por ejemplo la creacién
de test computarizados tanto a nivel
de calificacién como de aplicacion;
alternativas informatizadas para el
analisis de datos de investigacion,
tanto de naturaleza cualitativa como
cuantitativa; desarrollo de herra-
mientas para administracion de
experimentos y manejo de labora-
torios; gestion de informacion ad-
ministrativa y de procesamiento de
datos; y desarrollo de herramientas
de simulacién.

2. El estudio de la psicologia como
disciplina instrumental de la infor-
matica, que contempla el estudio
de soluciones informaticas y cémo
éstas influyen en las personas, a ni-
vel de adicciones, fobias, reacciones

de estrés, etc.; asimismo integra el
anélisis y disefio de aplicaciones
asequibles y utiles para la persona,
tanto para usuarios comunes como
para usuarios con algun nivel de es-
pecializacion.

3. El estudio de la psicologia y la infor-
matica como disciplinas que com-
parten una misma area de estudio,
el manejo de informacién y los pro-
cesos de representacion simbdlica,
base conceptual para el estudio de
la inteligencia artificial, y relaciona-
dos ademas con otras disciplinas
cientificas a través de las llamadas
ciencias cognitivas.

Se puede afirmar que el caracter de
los métodos informaticos en psicolo-
gia es fundamentalmente instrumen-
tal, tecnoldgico y aplicado. Es instru-
mental porque su objetivo es aportar
métodos que permitan aplicar proce-
dimientos informaticos y recursos; es
tecnoldgico en la medida que requie-
re del conocimiento de computadores
para el uso, estudio y desarrollo de
instrumentos. Finalmente, es aplicado
en la medida que su objetivo esta en
funcién del desarrollo de la psicologia
en términos de actividades profesio-
nales y académicas. Hasta la década
anterior era muy poco importante



para el psicologo el conocimiento de
los usos y aplicaciones informéticas,
puesto que era muy estrecho el cam-
po de aplicacién, pero hoy en dia el
campo y las necesidades derivadas
del uso informético se hacen mas am-
plios para la psicologia (Algarabel y
San Martin, 1990).

Una de las areas importantes de desa-
rrollo en que se establece la relacion
entre psicologia e informatica es el
de la Inteligencia Artificial (I1A), pues-
to que desde la década de 1970, y
como base del desarrollo tedrico del
manejo de la informacién, se planted
la necesidad de contar con un mode-
lo de como el ser humano procesaba
la informacién a fin de emular el pro-

ceso de manera tecnoldgica (Gardner,
1987).

Asi, el campo de la psicologia (en
particular a través de los enfoques
conductista y cognitivista) constituyd
una base importante de la estructura
conceptual de la inteligencia artificial;
sin embargo, no siempre fue el obje-
tivo de esta area el desarrollo de una
maquina que emulara al ser humano,
ya que algunas areas buscaron el de-
sarrollo de tecnologias que pudieran
emular ciertos procesos auténoma-
mente, de manera similar a cémo las

haria el ser humano, y en funcién de
que las personas pudieran establecer
una relacién comprensiva con ellas
(Russel y Norvig, 1996).

Otra de las dreas de gran desarrollo
e integracion entre psicologia e in-
formatica es la Interaccién Humano-
Computador (IHC), que ha delineado
admbitos de estudio como la interac-
cion de las personas con los softwares
de interfaz gréfico, asi como sobre los
factores ergonémicos requeridos para
un trabajo menos estresante. Por otro
lado, se han hecho estudios dirigidos
hacia el disefio de interfaces y soft-
wares que logren dar sesiones de tra-
bajo satisfactorias y eficaces para las
personas (Clegg, 1994, Carrol, 1997).

La evolucién de la interaccion huma-
no-computador ha pasado a través
de muchas etapas, desde aquella
donde el programador era también el
usuario de la tecnologia hasta ahora,
donde la tecnologia es utilizada por
personas no especialistas que necesi-
tan sistemas interconectados para ge-
nerar y compartir informacion. Esto,
segun Clegg (1994), plantea la posi-
bilidad de ver esta area como posibili-
dad de generar una simbiosis entre el
humano y el computador, al propen-
der al desarrollo de tecnologias que



permitan un flujo mas directo entre
las estrategias de manejo de informa-
cion del ser humano, y las del equipo
informatico, lo cual pone a esta area
a medio camino entre el desarrollo
tecnolégico (hardware/software) y la
inteligencia artificial.

La participacién de profesionales de
las ciencias sociales en el desarrollo
de estrategias para mejorar la inte-
racciéon humano-computador permite
enfocar el desarrollo de herramientas
acordes a las necesidades individua-
les y sociales de las personas (Tseng
etal, 1998). En particular, el aporte de
los profesionales de la psicologia ha
permitido el desarrollo de interfaces
de usuario que otorgan mayor impor-
tancia a procesos cognitivos y afecti-
vos (en términos motivacionales) que
otorguen una experiencia de utilidad
y satisfaccién para las personas (Ca-
rrol, 1997).

Asi, la labor de la psicologia en el
area informatica ofreceria un gran
campo de desarrollo e investigacion:
los psicélogos poseen un conjunto de
conocimientos y paradigmas que per-
miten analizar informacion, elaborar
experimentos y desarrollar equipos
de trabajo que permitan potenciar la

creacion de equipos de diseho para
herramientas digitales. Por otro lado,
pueden generar una mirada objetiva
y estudiosa para ayudar a la compren-
sion de las reacciones de las personas
frente al disefio de productos tecnolo-
gicos; al ser incorporados en los equi-
pos de diseho pueden aportar infor-
macion valiosa sobre el desarrollo de
investigacion en personas desde una
base objetiva y critica y no atendien-
do a razones intuitivas como sucede
en algunos casos (Czerwinski, 2002).

En este sentido, si bien existe una
larga tradicion del modelo cognitivo-
conductual en las aplicaciones de la
psicologia al desarrollo de tecnologia
informatica, las investigaciones de los
ultimos anos estarian revelando la im-
portancia de enfocarse en los proce-
sos de valoracion de la experiencia de
la persona con el computador, es de-
cir, la representacién subjetiva y per-
sonal que tiene con aquél, mas que
centrarse so6lo en su conocimiento o
facilidad de uso. Esto implicaria para
la psicologia desarrollar un modelo
que integre la percepcion y represen-
taciones de la experiencia total de la
persona con el equipo informatico
(a nivel cognitivo, afectivo y conduc-
tual).



INFORMATICA Y EXPERIENCIA SUBJETIVA

Si bien son muchos los beneficios que
ha brindado la incorporacién de siste-
mas informaticos en distintas areas de
la sociedad, es necesario también re-
cordar que la masificacién y difusion
de estas tecnologias pueden provo-
car efectos negativos en las personas
tales como adiccién, o estrés y recha-
zo. Es importante considerar esta in-
fluencia como un problema significa-
tivo para la salud mental de los seres
humanos, aunque su gravedad no se
determine de manera manifiesta (Gis-
mera, 1996). Si bien no hay estudios
que determinen el peso especifico
de la experiencia con equipos infor-
maticos en cuadros de estrés negati-
vo, hay algunos autores que sefalan
una relacion directa entre factores de
estrés e insatisfaccion con el trabajo
computacional, en especial cuando
éste se da en situaciones de presién
laboral o académica (Farifa y Arce,
1993; Gismera, 1996).

Cuando el trabajo con equipos infor-
maticos se da bajo un ambiente de
presion, es muy probable que se pro-
duzcan ~onductas de angustia y agre-
sividad, creando una visién negativa
frente al computador. En este contex-
to, la carga emocional de sentir que el

computador es un artefacto compli-
cado, poco comprensible y poco do-
minable, generaria a nivel cognitivo
y afectivo una serie de esquemas de
pensamiento que podrian estructurar
la situacion del uso de la informatica
como una situacion aversiva y poco
relevante (Ossa y Campusano, 2003).
Al hacerse presente una situacion di-
ficultosa con el equipo informatico, y
sumar esa carga afectiva a otros facto-
res de estrés (laboral y ambiental), se
generarian reacciones ansiosas que,
por lo general, no permiten encontrar
una solucién satisfactoria y adecuada
al problema (Tseng et al, 1998).

Ocurre muchas veces que las mismas
personas no pueden acceder facilmen-
te a la comprensién y conocimiento de
las herramientas informaticas, debido
a que la informaciéon que muestran
los programas informaticos es cripti-
ca y poco significativa para la gente
comun. Muchas veces el programador
no establece informacién significativa
para el usuario, y no porque no sepa
o no pueda hacerlo, sino porque asu-
me que el usuario no la necesita; esto
haria suponer la escasa retroalimen-
tacion entre programador y usuario
(Sanchez, 1995; Cerda, 2002).

Sin embargo, esta retroalimentaciéon
es fundamental para la persona, de-



bido a que la informacién digital es
dindmica y flexible, y va cambiando
segun los pardmetros de uso que la
persona le atribuya. Esta adaptacion
de la persona al dinamismo de la in-
formacién digital se le conoce como
friccion cognoscitiva (Cooper, 2001).

Por otra parte, la dificultad para usarel
equipo computacional podria reforzar
en la persona una creencia de inca-
pacidad para dominar y comprender
la tecnologia, generando un pensa-
miento derrotista frente al futuro uso
del equipo informético que le volvera
a dar problemas y a situar en ese pla-
no de indefension. Esta situacion se
conoce como profecia autocumplida,
y es definida como un proceso en que
las expectativas que se tienen sobre
un objeto, persona o circunstancia
producen una conducta que confirma
dicha expectativa (Morris y Maisto,
2001).

Carvalho (1999) sefiala que tras la ac-
titud de las personas hacia los com-
putadores, parte de los procesos de
subjetividad desarrollados por aque-
llas se da segun la representacion
subjetiva extraida de la experiencia in-
formética, en la que algunas personas
que no logran estructurar experiencias
positivas con la informética tienden a

representarla como una amenazay un
peligro para su “humanidad”, enten-
dido esto como estrategia de defensa
y explicacién a su fracaso.

Por otro lado, personas con experien-
cias positivas consideran la informa-
tica como una extension actualizada
y necesaria frente a los requerimien-
tos del mundo moderno. La teoria de
flujo éptimo senala que las personas
que logran insertarse adecuadamen-
te en una actividad logran aprender
y usar los elementos necesarios para
realizarla de modo satisfactorio y mo-
tivante. Asi, frente al uso de computa-
dores, generan conductas de explo-
racion, busqueda y experimentacién
que les asegura encontrar salidas
aceptables a situaciones problemati-
cas, aun cuando no dominen el soft-
ware (Ghani y Deshpande, 1994).

De este modo, la relacién entre perso-
nas y computadores se basaria en un
estado de equilibrio entre la experien-
cia y el uso del computador; sin em-
bargo, para algunas personas se pro-
duciria un desequilibrio entre lo que
la persona piensa o desea que haga el
equipo y lo que realmente puede ha-
cer. En este sentido Flores y Winograd
(1989) plantean que las representa-
ciones inadecuadas de las personas



frente al computador pueden generar
conductas de ansiedad y rechazo.

Farina y Arce (1993) consideran que
en algunas ocasiones la situaciéon de
ansiedad se daria mas por la expecta-
tiva de la persona que por un conflic-
to real del equipo informatico, por lo
tanto, es importante considerar como
experimenta la persona su interaccién
con el computador, ya que se genera-
ria una valoracion subjetiva de la ex-
periencia y una traduccién cognitiva/
afectiva de la persona frente a futuras
conductas con los computadores.

Esta traduccién de la persona es una
valoracion holistica de su experiencia
con el equipo informatico, en tanto re-
coge la facilidad o dificultad del uso
del equipo, el éxito o fracaso en la ta-
rea que realiza, la traduccién corporal
de la exigencia del puesto informati-
co, la conciencia del continuo de coti-
dianeidad en que se encuentra dicha
persona y las expectativas que se ge-
neran de todo ello. A esta valoracién
holistica se le llamara experiencia sub-
jetiva de la informatica, y se centra en
como la persona se comporta y descri-
be su relacion con los computadores.

Se debe destacar para no caer en la
simplicidad de la explicacion cogniti-

vo-conductual, que no sélo debe con-
siderarse la actitud o satisfaccion de
la persona frente al computador, sino
rescatar la narrativa de sus expectati-
vas y representaciones individuales de
la experiencia con el universo digital.

Para muchos usuarios la experiencia
creada por las computadoras y redes
puede en muchos casos ser entendida
como un espacio psicolégico, ya que
cuando se prende un computador, se
inserta un programa, se escribe un e-
mail, o se ingresa a un servicio en li-
nea, a menudo sienten (consciente o
inconscientemente) que ellos estan
entrando a un lugar o espacio que es
llenado con un amplio ciimulo de signi-
ficados y propdsitos. De este modo se
experimentaria el ciberespacio como
la extension de la mente, como un es-
pacio transicional entre uno mismoy el
otro, pudiendo generarse distintos ti-
pos de fantasias y reacciones de trans-
ferencia proyectadas en este espacio
(Sanchez, 1995; Villanueva, 2000).

De esta manera, se puede gestar un
campo de investigaciéon y de desem-
pefio profesional importante para la
psicologia, ya que implicaria desa-
rrollar estrategias, conceptos y me-
canismos de evaluacion particulares a
la experiencia subjetiva con los com-
putadores, sirviendo de apoyo tanto



al mejoramiento de los puestos in-
formaticos, a las reacciones de estrés
negativo de las personas y de aseso-
ramiento a las empresas que desarro-
llan softwares.

CONCLUSIONES

Es necesario reiterar la importancia
de profundizar y extender las inves-
tigaciones con respecto al tema de
la interaccion entre personas y com-
putadores, ya que en la medida que
comprendamos la manera en que
aquellas pueden asimilar mejor la tec-
nologia digital, se podra ayudar a que
los seres humanos puedan aprovechar
mejor las ventajas que representa. Si
bien, es Gtil e importante resaltar el
analisis de los factores ambientales y
de infraestructura de los puestos in-
formaéticos, asi como la ensefianza del
cuidado postural y visual frente al tra-
bajo con computadores (como lo ha
hecho hasta el momento el campo de
la ergonomia), es necesario reforzar la
importancia de los procesos psicolo-
gicos que forman parte de este feno-
meno, los cuales no han sido tomados
muy en cuenta.

Poder conocer de manera global el
funcionamiento de los computadores

y sus componentes no es importante
por el hecho de tener el conocimiento
especifico, sino para determinar sub-
jetivamente la causalidad de las situa-
ciones conflictivas, de manera que se
pueda mantener la ilusion de control
y no caer en la ansiedad provocada
por la disonancia frente al control que
se debe tener del computador vy el
descontrol percibido cuando hay un
error que no se comprende.

De este modo, las personas deben
poseer una experiencia subjetiva de
control de la herramienta informatica
a través de la reduccién de la friccién
cognoscitiva. Sanchez (1995) senala
que se puede lograr un nivel de co-
nocimiento informatico basico, pero
que otorgue importancia a las herra-
mientas de comprensién de este fun-
cionamiento (a través de la que llama
cultura informética), lo que implicaria
conocer las tecnologias de informa-
cion y comunicacion, poseer habilida-
des para manejarlas, y conocer cual
es el impacto que generan en los se-
res humanos.

Lograr esto implicaria ademas que el
uso adecuado vy satisfactorio de los
equipos computacionales equilibraria
los sistemas de lenguaje y represen-
tacion existentes entre las personas
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y los computadores; este equilibrio
entre las habilidades personales y el
nivel de comprensién adecuada so-
bre el equipo informéatico podria dar
mayor satisfaccién a los usuarios en el
uso de computadores.

Es importante rescatar la valoracién
de la experiencia de la persona en su
relacién con los equipos informaticos,
aspecto que ha sido dejado de lado
la mayoria de las veces. Se propone
que el andlisis de la experiencia sub-
jetiva es un elemento que ayudaria
a las personas a desarrollar una rela-
cion mas positiva con la tecnologia
informatica, y permitiria por un lado,
la reducciéon de situaciones de estrés
negativo y, por otro, el desarrollo de
tecnologias digitales que incorporen
de mejor modo las expectativas de la
persona frente a ellas.

Esto requiere también de una visién
de los profesionales de la psicolo-
gia para aportar estrategias y cono-
cimientos sobre como las personas
experimentan y organizan la infor-
macioén que necesitan, logrando asi
dar sesiones de trabajo satisfactorias
y eficaces para los seres humanos, y

a la vez contando con perspectivas y
conocimientos que permitan rescatar
la importancia de los procesos subje-
tivos implicados en esta relacién (Ca-
rroll, 1997).

Esto permitiria ademas el desarrollo
de areas nuevas de aplicacion e in-
vestigacién para la psicologia, lo que
redundaria en un crecimiento para la
disciplina en momentos en que, por
la gran cantidad de profesionales que
estdn ingresando al mercado, es de
vital importancia.

Para ello se debe considerar la pre-
paracién de los psicélogos y psico-
logas en nuestro pais, fomentando
una ensefianza informatica de cali-
dad, integrada formalmente en la
estructura curricular de la disciplina y
orientada tanto al uso y comprension
de herramientas como también a la
profundizacién de conocimiento en
el area informatica. La generacion del
ambito de interaccién humano-com-
putador, asi como el desarrollo de la
inteligencia artificial deberian ser to-
picos fundamentales que estructuren
la perspectiva de la integracién entre
psicologia e informatica.
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