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A.- INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis ha sido elaborado sobre el Proyecto de Investigacion : "La capacitacion
en informatica en la Administracion Pdblica. Evaluacion y propuestas", realizado en los afios 1996-
97 con financiamiento del CONICET (beca de iniciacion).

En la Administracién Publica en los dltimos afos se incorporaron nuevas tecnologias informaticas
acompafando el proceso de informatizacion que se viene dando en la sociedad en general. Como
resultado de estas innovaciones y ante la necesidad de capacitar al personal se realizan numerosas
experiencias de capacitacion en informatica.

Este estudio intenta realizar una descripcion de las caracteristicas que adopta la capacitacion en
. informética, a través del andlisis de algunas experiencias en practica en la administracién publica. -
El  objetivo general es generar conocimientos sobre la capacitacion en informatica en
organizaciones publicas desde una perspectiva pedagégica y organizacional para contribuir al
mejoramiento de estas précticas educativas en tas organizaciones publicas

-

Las experiencias de incorporacion de nuevas tecnologias informaticas (NTI) en las organizaciones
mas las tendencias en el cambio en las politicas de recursos humanos, resignifican el lugar de la
capacitacion como. forma de adaptacion al cambio o al nuevo contexto. En este sentido, la
capacitacion laboral dentro de una institucion se define como el proceso por el cual se ensenan los
conocimientos, habilidades y actitudes relacionados con el nuevo escenario de trabajo. Dentro de
este marco la capacitacidn_en_informatica, debe estar orientada a que los agentes comprendan
_mejor y manejen mas adecuadamente, los procesos que se desarrolian a partir de la introduccién de
nuevas tecnologias informaticas (NT1), y les brinden elementos para el mejor aprovechamiento de
dichas tecnologias.

Especialmente cuando las innovaciones que se generan en la organizacion son importantes, la
capacitacion debiera considerar no sélo los nuevos conocimientos sino también las formas de su
aplicacién en el trabajo. Se propuso, entonces, realizar una descripcion de las experiencias de
capacitacion contemplando diferentes perspectivas: la perspectiva de las tareas (cuales son los
~cambios que se producen por la introduccidon de nuevas tecnologias informaticas), del hombre
(perfil necesario, saberes, actitudes) y de la organizacidn (objetivos, recursos, procedimientos,
politicas, resultados)..

Es decir, teniendo en cuenta que la.introduccion de las nuevas tecnologias informaticas (NTI)
involucra un proceso de cambio en las organizaciones y en las calificaciones de los trabajadores, y
que la capacitacion del personal no consiste solamente en [a adquisicion de unos nuevos
conocimientos acotados.

Desde esta perspectiva el anaiisis de las experiencias de capacitacidon toma en consideraciéon no
sélo cuales son los nuevos conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para el puesto, sino
también, entre otras cosas, los perfiles de los involucrados, las caracteristicas del trabajo y las
innovaciones producndas y las caracteristicas de la capacitacion recibida.



La preocupacion central de este estudio reconoce sus antecedentes en un trabajo anterior realizado
en el aflo 1994 sobre informatica y capacntac:on En ese trabajo se realizé6 una descripcion de
algunos de los problemas presentes en los procesos de capacitacién en informética en la
Administracién Publica. De acuerdo a los hallazgos realizados se pudo observar que algunos de los
principales problemas se encontraban en las formas de planeamiento e implementacion de los
procesos de informatizacion, y de las modalidades de capacitacion realizada. El relevamiento de
estas cuestiones sugirié la pertinencia de realizar un nuevo estudio que enfocara el tema de la
capacitacion en informatica en toda su complejidad.

A partir de los aspectos sefialados por este trabajo, interesd rescatar un grupo de los mismos y
agruparlos en cuatro cuestiones problematicas expresadas en términos de brechas, distancias o
falta de coordinacién entre distintos aspectos del proceso de capacitacidn en informatica a saber:.

La brecha entre las necesidades de la organizacion y la incorporacién de tecnologia

e La brecha entre las necesidades de la organizacién (puesto de trabajo y la tecnologia) y la
oferta de capacitacion

o La brecha entre la disciplina (informatica) y las personas

La brecha entre la capacitacidén y las necesidades de las personas

Estos problemas enunciados en términos de brechas, no son mas que la "sospecha" de la falta de
adecuacion entre las experiencias de capacitacion disefiadas y las necesidades de las personas y
de la organizacion frente a la informatizacion. Este conjunto de "sospechas” son las que ofician de
hipotesis en la orientacién del relevamiento de informacion en el presente estudio.

Este trabajo es un estudio cualitativo de tipo exploratorio, que parte de un conjunto de interrogantes
que guian la investigacion con el objetivo de realizar la descripcion del fenémeno y sus aristas
problematicas. La investigacion se centra sobre los modos y alternativas que asume la capacitacion
en informatica en tres organismos. Se analizan tres casos de capacitacién a raiz de la mcorporacnon
de tecnologia informatica.

El disefno de la investigacién observd las pautas de realizacion de investigaciones de tipo

cualitativas, y se utilizd el abordaje del "estudio de caso”. Por ello las generalizaciones a las que se

arriba en este estudio son de caracter limitado ya que estan referidos a los casos estudiados. El

producto de este trabajo es esencialmente la apertura de nuevas lineas de indagacion para ser

retomados en otros estudios o la generacion de discusiones entre capacitadores y estudiosos de
- los procesos de capacitacién

A medida que se avanzé en el trabajo se fueron descubriendo nuevos interrogantes y descartando
otros por irrelevantes. Las aspectos centrales que se consideran para realizar la descripcion del
fendmeno en cada caso son:

e En primer lugar: ;Qué se ensefa?; ;Como se ensenfa?; ;a quienes se ensefian?; y
¢ Quiénes ensefan?

s En segundo término: ¢ qué articulacion tienen estos conocimientos gue se ensenan con los
nuevos saberes relevantes para el puesto de trabajo a raiz del cambio tecnoldgico?; y

' SAUBER, RUTTY, "La gestién publica ante el cambio tecnolégico: un instrumento para detectar las necesidades de
capacitacion en informatica del sector publico”, del Convenio del Segundo Concurso de Investigacion de la RIGEP., que se
inicié en septiembre del afio 1893
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;, Como se sienten y qué necesitan los trabajadores, frente a la nueva coyuntura que se
presenta en su trabajo?

+ Y finalmente ¢ qué resultados inmediatos se obtienen con las experiencias de capacitacion
en informatica.?

La informacién recabada se analiza a partir de tres ejes centrales que traducen la perspectiva
particular de abordaje que propone este estudio: el cambio organizacional, el cambio en las
calificaciones y las tareas y las caracteristicas de la capacitacion.

En la Parte | (Marco tedrico) Se describe el enfogque metodoldgico empleada para la realizacion del
trabajo y luego se presentan los conceptos centrales que describen el problema En primer lugar se
describen las formas de incorporacion de las tecnologias informaticas en las organizaciones y los
cambios que genera.  Luego se analizan los procesos de capacitacion en informatica y las
caracteristicas de los adultos en situacidn de aprendizaje en el trabajo, y se describe una
experiencia concreta de capacitaciéon en informatica a distancia. En el Glitimo capitulo se presenta
en forma resumida, el modelo de anélisis con el que se realiza el trabajo.

En la Parte ll.(Analisis de los casos), se presenta la metodologia empleada para la realizacién del
trabajo de campo, las variables e indicadores seleccionados, y los modelos de instrumentos con
los que se recabé la informacion basica.

En este apartado, se presenta también una descripcion general de la situacién de la capacitacion
en informética en la Administracién Publica y el relato de una experiencia de capacitacion en la el -
sector privado. :

Luego se realiza una descripcion en profundidad de tas caracteristicas de los organismos.
estudiados y la informacion relevada a través de las entrevistas y documentacion. Se asegurd a los
entrevistados que la informacidon relevada seria tratada en forma confidencial, y que no serian
revelados en la redaccion del informe ni el nombre de los mismos ni de la organizacién a la que
pertenecen.

En la Parte lll (Anéalisis comparativo de los casos estudiados) se presenta la sintesis comparativa
de los casos estudiados sobre la base de los tres ejes centrales en los que se hizo la descripcion
de cada una de las experiencias, estos son: las caracteristicas de cambio organizacional, el
cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones, y las estrategias de capacitacion:

En la Parte IV se presentan ias consideraciones finales y recomendaciones. En este apartado y
como resultado de las dificultades metodoldgicas encontradas en el estudio de casos, se presenta
una propuesta alternativa de técnicas pedagdgicas para la ensefianza de la informatica
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Capitulo 1

Introduccién y consideraciones metodolégicas



PARTE |.- MARCO TEORICO

1.-Introduccién y Consideraciones metodolégicas

1.1.-Consideraciones generales

El marco general de andlisis de este trabajo se inscribe en problema del cambio tecnolégico y
capacitacion. En la busqueda de bibliografia y antecedentes no se hallé bibliografia especifica sobre el
problema de la capacitacion en informatica en particular, entonces se amplidé la blsqueda para
comprender las caracteristicas el fenédmeno del cambio tecnoldgico y la capacitacion.

Se revisaron trabajos de sociologia del trabajo, dedicados a estudiar el fendbmeno de la introduccién de
las nuevas tecnologias informaticas en el sector productivo, también del area de educacioén y trabajo,
preocupados por el problema de las competencias; trabajos del area de la administracidon publica
dedicados a comprender el fendmenos de la transformacion tecnolégica en la administracién pubfica y
sus resultados, trabajos sobre informatica educacional, mas dedicados al area de lo escolar y
finalmente trabajos de capacitacion y de teoria de la educacion.

Si bien ninguno de estos trabajos hacian mencién, o lo hacian en muy poca medida, al problema que
. ocupa este proyecto, permiten definir conceptos y elaborar algunas preguntas relevantes que permiten
clarificar el area de trabajo para el desarrolio de la investigacion.

El advenimiento de las nuevas tecnologias informaticas generan un proceso de cambio global en la
sociedad, en la economia, en las formas de produccidn, en la organizacion del trabajo, en la division
social del trabajo, en las organizaciones y en las calificaciones de los trabajadores. No se trata soélo de
un cambio técnico sino sociotécnico que se define un nuevo paradigma en la gestion de los recursos
humanos, con una nueva vision del hombre en la organizacion que encuadra en las nuevas formas de
gestion (circulos de calidad, etc.)

La reconversion, la busqueda de un nuevo perfil profesional (altamente calificado no especializado),
aparece como necesario y la capacitacion se visualiza como un elemento clave en este proceso.
También en el proceso de reforma de la administracion publica, las nuevas normas conceden
importancia a la capacitacion del personal de la administracién publica dentro de su carrera
profesional.

Por otro lado, la ensefianza de la informatica tiene caracteristicas particulares en relacidon con
cualquier otros temas o disciplinas. Esto se acentia en el caso de la capacitacion de aduitos .

Entonces la combinacién de los cambios en el escenario de trabajo, mas la necesidad de poseer
nuevos conocimientos configuran un espacio particular donde se insertan las actividades de

capacitacion en informatica.

En un intento de definir y caracterizar los procesos de cambio y modernizacion que dan lugar a estas
experiencias de aprendizaje en el siguiente capitulo se resumen los aportes de los distintos trabajos
hallados. De esta manera, se intenta describir el panorama general en el que se producen las
experiencias de capacitacion, partiendo del supuesto que los procesos de capacitacion se inscriben en
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un contexto organizacional que no permanece neutral, sino que lo condicicna y opera activamente
sobre los mismos promoviéndolo o generando obstaculos.

En los primeros capitulos se describen las formas de incorporacion de las tecnologias informaticas en
las organizaciones y los cambios que genera. Luego se analizan los procesos de capacitacion en
informatica y las caracteristicas de los adultos en situacion de aprendizaje en el trabajo. Por uitimo se
describe una experiencia concreta de capacitacion en informatica a distancia.

Luego todos estos elementos son retomados para la realizacion del trabajo de campo y el analisis de
los datos. '



1.2.-Consideraciones Metodologicas

a.- Encuadre mefodofégico: el estudio de casos

Este trabajo es un estudio cualitativo de tipo exploratorio. La investigacidén se centra sobre los modos y
alternativas que asume la capacitacion en informatica en tres organismos a raiz de la incorporacion de
nueva tecnologia informética. E! disefio de la investigacion observé las pautas de realizacion de
investigaciones de tipo cualitativas, y se utilizé el abordaje del “estudio de caso".

Este tipo de abordaje "“procura desenmaranar la complejidad de las intenciones y comportamientos
humanos que rodean un programa educacional, enfocando en profundidad en la experiencia Gnica de
los individuos. Se procura enriquecer nuestro entendimiento no solo describiendo, sino también
explicando, dirigiéndose no solo a io manifiesto sino también a lo oculto e inentendido. "

El trabajo se realiz6 en base a la obtencién de informacion observacional y de expresion oral y escrita
poco estructurada, recogida con pautas flexibles. Se buscé contemplar la totalidad de la configuracion
en la que se sitla el actor y se us6 el método comparativo. Se contempld, de esta manera, el estudio
de los contextos, de la definicidn de la situacion, de la compresién de los sentidos que conﬁeren ala
accion los actores y de la interaccién entre los mismos.

En el andlisis de cada caso se empled la técnica de triangulacion de fuentes. La triangulacion se
refiere a la contrastacién de puntos de vistos distintos, teniendo en cuenta el lugar desde donde se
enfoca, de esta manera, se obtiene una imagen mucho mas completa de un objeto En este caso se
intenta reconstruir las caracteristicas de cada tipo o modalidad de capacitacion desde el anélisis de
documentacién (material pedagdgico, normas, etc.), realizacion de entrevistas con los actores
involucrados en el proceso de capacitacioén, y la observacion no participante de las clases.

En el relato de cada uno de los casos se presenta los fragmentos mas significativos del material
relevado (el discurso de los actores, material pedagdgico, etc.) , como fundamento del analisis que se
realiza.

El material relevado se analiza a través de una serie de categorias (construidas previamente y durante
el proceso de la investigacion) que luego son retomadas en las consideraciones finales. El material es
relevado y analizado de acuerdo a las técnicas especificas del "andlisis de documentos”,
"observacion" y "entrev;stas de acuerdo a las orientaciones de los especialistas en técnicas
cualitativas de investigacion ° ‘ ‘

Las generalizaciones a las que se arriba en este estudio son de caracter limitado ya que estan
referidos a los casos estudiados. Stevenson® explica que la utilizacion del caso de estudio tiene como
desventaja que no se pueden hacer generalizaciones empiricas hacia otros programas de otros

' STEVENSON, Robert "Evaluating experlennal learning programs: the case study approach” Journal of Experiential Education.
EEUU, 1986.

2 GALLART, WAINERMAN, SAUTU: "La trastienda de la investigacion™ Ed. Belgrano, 1997
® TAYLOR, S Y BOGDAN R. ‘Introduccién a los métodos cualitativos de investigacion. La busqueda de significados” Ed.

Paidos, Buenos Aires, 1986.

4 STEVENSON, Robert "Evaluating experiential learning programs: the case study approach” Journal of Experiential Education.
EEUU, 1986.
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contextos. No se pueden hacer comparaciones estadisticas y las generalizaciones por analogia deben
hacerse en programas muy similares o para planificar nuevos programas.

No obstante tiene como ventajas que
1. Provee la oportunidad para evaluar aspectos que emergen durante el proceso de aprendizaje
2. Se puede obtener informacién en profundidad acerca de cosas como:

+ incidentes especificos y los procesos que Ios crean
e percepciones individuales de los estudiantes sobre incidentes y situaciones de aprendizaje

e la operacion del programa como un todo.

Como ya se dijo, el producto de este trabajo es esencialmente la apertura de nuevas lineas de
indagacion para ser retomados en otros estudios o la generacién de discusiones entre capacitadores y
estudiosos de los procesos de capacitacién.

b Los objetivos

Los objetivos que se plantearon en este trabajo son:

Objetivo General

- Generar conocimientos sobre la capacitacién en informética en organizaciones publicas desde
una perspectiva pedagobgica y organizacional para contribuir al mejoramiento de estas practicas.
educativas en las organizaciones publicas.

Objetivos especificos

1.-Describir tres experiencias de capacitacion en informatica realizadas en los Uitimos afios con
motivo de la incorporacién de innovaciones en tecnologia informética en la Administracion
Publica Nacional, considerando aspectos tales como:

. objetivos,
. metodologias, y
. contenidos.

2 Evaluar estas experiencias de capacitaciéon en informatica en términos de;

. procesos y
. resultados
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3.-Elaborar una serie de reflexiones, orientaciones y recomendaciones scbre los conceptos
centrales en capacitacion en informatica desde una perspectiva pedagégica y organizacionat;
que sirvan de apoyo para el diseiio de experiencias de capacitacion.

El concepto de evaluacién que se emplea en este trabajo queda acotado a la emisién de un juicio
acerca de las caracteristicas que adopta el fendmeno estudiado. Los parametros que sustentan este
juicio esta dado por los aportes de los autores del drea de la pedagogia y las teorias organizacionales.

c.- Relevamiento bibliografico

Se realizd un extenso relevamiento bibliografico en distintos centros de informacion: bibliotecas,
centros de investigacion, etc. La bibliografia relevada fue clasificada en trabajos sobre nuevas
tecnologias informaticas (NTI) y cambio organizacional, informatica y educacidén |y capacitacion.

.-Trabajos sobre nuevas tecnologias informaticas (NTI) y cambio organizacional, se incluyeron
" todos aquellos trabajos que desde distintas perspectivas (sociologia, sociologia del trabajo; teoria de

la administracion, etc.) analizan el fenémeno del cambio que se produce en la sociedad, en las

organizaciones publicas y privada con la introduccién de las nuevas tecnologias informaticas.

.-Trabajos sobre Informatica y educacion, se agruparon todos aquellos trabajos que se centran mas
qgue nada en la ensefianza de la informatica pero basicamente dirigidos a maestros y orientados hacia
la escuela. : -

.~-Trabajos sobre Capacitacion Incluye todos los trabajos sobre capacitacidn , bdasicamente
orientados al sector empresarial privado y se incluyen también trabajos sobre teoria de la educacion
en general y didactica. :

Se relevaron también, experiencias de informatizacion de administracién publica en distintos paises,
pero no se encontré nada acerca de la problematica de la capacitacion en informatica, ni en la
administracion publica ni el sector privado. Finalmente, se pudo obtener una interesante investigacion
que evalla un caso de capacitacién asistida por computadora.

d.- Recoleccién de la informacion

La unidad de analisis de esta investigaciéon son las experiencias de capacitacion en informatica en la
. administracion publica. Las variables centrales que se definen en este estudio son la capacitacion, y el
cambio producido en el escenario de trabajo por la introduccién de nuevas tecnofogias en informatica.

La informacion se recolecté a través de la realizacion de entrevistas, observacion de clases y
relevamiento de documentacion pertinente.

Entrevistas previas

Se realizaron una serie de entrevistas previas a profesionales vinculados al area de interés de esta
investigacion. Se entrevistd a la Lic. Susana Muraro, Profesora titular de “Informatica educativa” de la
Carrera de Ciencias de la Educacién, en la Facultad de Filosofia y Letras, a la Lic. Ménica Beranger,
subdirectora de la Unidad de Capacitacion y Tecnologia Informatica (UCTI). Dependiente de la
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Direccion de Capacitacién del INAP. Se entrevisté también a Liliana Hindi, asesora en el
departamento creativo en informéatica educativa, en la escuela ORT (1 a 7, 3ro. EGB). Estas
entrevistas realizadas fueron del tipo no estructuradas con el objeto de obtener un panorama general
de los problemas centrales de la capacntac:lon en informatica y orientar la construccion del marco
tedrico e instrumentos..

También se consulté a especialistas del area de Capacitacién como la Lic. C. Botinelli, del drea de
Administracién de 1a Educacion como la Lic. Alicia Vales y en informética como el Lic. Bocanera

El trabajo de campo en_los tres organismos

El trabajo de campo se realizd en los tres organismos seleccionados donde se produjo una
innovacidn tecnoldgica y se realizaron acciones de capacitacién para apoyar este proceso. De los tres
organismos, dos eran oficinas dependientes de organismos publicos y .la tercera una empresa de
servicios privatizada. En cada uno de los casos, tanto el cambio tecnolégico como las acciones de
capacitacion realizadas, fueron de distinto tipo y alcance.

La informacién se recabd a través de entrevistas semiestructuradas. Los cuestionarios de entrevistas
se elaboraron para distintos actores dentro de la organizacion en funcion del rol que desempenan en la
organizacion a saber Gestores de la capacitacion, instructores , usuarios internos capacitados y jefes
de area de las personas capacitadas .

_Los instrumentos para la recoleccién de la informacion se elaboraron en base a 5 ejes: caracteristicas
organizacionales; caracteristicas del proceso de innovacion tecnolégica; la gestién del proceso
de capacitacion; caracteristicas del proceso de capacitacion y sus resultados.

Se recabd ademas documentacién con informacion relativa a las caracteristicas de las actividades de
capacitacién desarrollada en cada organismo, entre ellos, programas de capacitacion, planes de clase,
documentos de presentacion institucional de los centros de capacitacion, manuales de capacitacion,
etc., que constituyeron un insumo para la elaboracién del andlisis de los casos. Parte de esta
documentacion se adjunta en la Parte C. También se realizaron observaciones de clases en dos de los

casos.

Criterios de seleccion de los organismos

Los criterios de seleccidon de los organismos fueron que:

o las experiencias de capacitacion en informatica debian estar operando en la
actualidad;

e ¢l ambito de ejecucion y dependencia jurisdiccional: se consideraron experiencias
desarrolladas en la administracién publica nacional;

s el tipo y alcance de la innovacion tecnolégica operadas en las organizaciones.

A) incorporacion de sistemas que involucraron la transformaciéon de los
procedimientos administrativos,;
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B} incorporacion de sistemas o procesadores personales (PC).

En la parte If (Andlisis de los casos estudiados) se presentan mayores precisiones sobre los
procedimientos realizados en el trabajo de campo. Se incluyen también el cuadro de variables, gue
constituye el esqueleto de este estudio y los instrumentos probados, empleados para la recoleccién de

los datos.

Se presenta también, en esta parte, un cuadro que fue realizado como producto de la traduccion de
los conceptos centrales del marco tedrico en las principales variables e indicadores. Sobre estas
variables fueron construidos los instrumentos. En la columna de la izquierda de este cuadro se
disponen las variables principales definidas y en la columna de la derecha, todas las preguntas que
integraron los cuestionarios.
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Capitulo 2

La incorporacion de nuevas tecnologias informaticas



2.-La incorporacién de nuevas tecnologias informaticas

2.1.-Las nuevas tecnologias informaticas

En este capitulo se analizaran las caracteristicas y alcance de las innovaciones tecnoldgicas
especificas, con énfasis en las nuevas tecnologias aplicadas al trabajo administrativo y su impacto en
las tareas.

Segun Sudrez ° , se denomina tecnologia al conocimiento utilizado o utilizable con capacidad de
transformar la realidad. La tecnologia, seguin el autor, no es una realidad sino un resultado de la
actividad de los seres humanos, en tanto que productores, en el senc de determinadas relaciones

sociales.

La informatica es un tipo de tecnologia que se incorpora a un sistema de informacion existente en una
organizacion con el objeto de mejorar su performance. Segun Kennevan® un sistema de informacion es
un método ordenado de proveer a la organizacion con informaciéon pasada, presente y proyectada
relacionada con sus operaciones

“Las organizaciones comparten la necesidad de obtener y analizar informacién y emprender acciones
basadas en su interpretacion. Poseer informacion adecuada es esencial para que una organizacion
funcione correctamente; por lo tanto, es indispensable que se posea algin medio que contribuya
eficientemente para recolectar y organizar los datos y para extraer de ellos informacion relevante y
oportuna. La computarizacion de los sistemas de informacién contribuye a aumentar la eficiencia y la
eficacia de la Administracién Pudblica en su conjunto, ya que gracias a ella, el sector administrativo
puede proveer informacidn precisa, comprensible y a término, que permite analizar, juzgar y controlar
la accion desarrollada. En sintesis, permite disponer de informacion oportuna, precisa, accesible
verificable , flexibie, relevante y util.

Un sistema computarizado es un conjunto de programas y archivos relacionados en forma ldgica
mediante sus entradas y salidas, para el procesamiento de datos en un ordenador con el objeto de
satisfacer necesidades de informacion y operacién en una organizacion.

Sin bien la tecnologia informatica es un vehiculo idéneo para la elaboracion y entrega de la
informacién, la sola posesion de equipo o software no constituye una solucion automatica a los
problemas de la Administracién. Lo primero es identificar cual es el sistema de informacién mas
adecuado y luego seleccionar la tecnologia apropiada. Si los encargados de introducir la nueva
tecnologia en las organizaciones, no tienen claro el valor de la informacién en si misma, ni las
necesidades reales de [a organizacion y sus miembros y {0 que puede ganarse a partir de su usg, no
se justifica la utilizacion de la informatica. Ningun medio tecnolégico puede sustituir fa falta de un
diagndstico previo de necesidades de informacién que clarifique los objetivos para los que se utilizara
la informacién. Primero estan las necesidades informativas, después la informacién, y finalmente el
equipamiento que mejor se adecua a esas necesidades.

® SUAREZ, Francisco, FELCMAN, 1.: Tecnologia y organizacién. Un aporte para el anélisis de las tecnologias administrativas.
Ed. El Coloquio, Bs. As.
6 KENNEVAN, J. Citado por NANCLARES, J: "Los sistemas de informacion y el mejoramiento de la eficiencia en la Administracion
Publica.” Sépt:mo Congreso de Administracion Publica, Salta, Argentina, 1980
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Tapscott 7 , desde la perspectiva del mundo de os negocios, sefiala que se estd generando un nueva
era tecnoldgica . Una era que compara y se encuentra intrincadamente ligada a las evoluciones en la
organizacion y a las transformaciones mas amplias en el mundo.

Sefala la aparicion de tres cambios fundamentales en la aplicacion de las computadoras. Estos tres
cambios son el pasaje de:

e la computacion personal al trabajo de computacion en red
o de los sistemas aislados a los sistemas integrados y
e de la computacién interna a la computacién interempresarial.

La tecnologia de la informacién hace posible que las empresas tengan una estructura de equipos de
alto desempefio, para funcicnar como negocios integrados independientemente de la gran autonomia
" de cada negocio y alcanzar y desarrollar nuevas relaciones con organizaciones externas con el objeto
de convertirse en una empresa “ampliada”.

E! autor afirma que las aplicaciones de las computadoras a los negocios, la naturaleza de la
tecnologia en si misma y el liderazgo en el uso de la tecnologia atraviesan por una profunda
transformacién, y agrega que las organizaciones que no puedan comprender la nueva era quedaran a
un fado.

Segun el planteo de Tapscott el pasaje de la actual era tecnoldgica a una nueva era tecnolégica se
produce, en lineas generales, de la siguiente manera, que se describe a continuacion.

En la primera era (afios 50, 60 y 70) la informatica se incorpord en el mundo empresarial para reducir
los costos de oficina. En la segunda era, la tecnologia se ha desplazado a linea frontal de.la
organizacion, se transformé en un componente necesario para la ejecucién de una estrategia de
negocios.

En la primera era los usuarios principales de la informatica eran los especialistas (los duefios de Ia
infraestructura computacional de la empresa) En la segunda era, los usuarios son todos en la
organizacion y fuera de la organizacién. En la segunda era, los usuarios no se satisfacen con
depender de los departamentos de sistemas, sino que desean modelar y controlar el uso de la
tecnologia de acuerdo con sus necesidades.

De esta manera, explica el autor, se pasa de la computadora personal a la computacién en red en
funcidn de mejorar la efectividad y el desempeno de |os grupos de trabajos.

En segundo lugar, se pasa de los sistemas aislados a los integrados. Tradicionalmente ia tecnologia
se empled para administrar y controlar activos fisicos, recursos, personal, dando origen a tres areas
diferenciada dentro de [a organizacion. La madurez actual de la tecnologia permite integrar los tres

" sistemas, que resulta muy costoso mantener por separado, y generar informacion relevante para la
toma de decisiones.

Por dltimo, se pasa de la computacion interna a la inter-organizacional. Los sistemas se amplian a las
organizaciones exteriores para vincular las organizaciones con sus proveedores, canales de
distribucién, clientes y usuarios, promoviendo el ascenso de la “interempresa”.

Este pasaje de la primera a la segunda era, estd marcado porque la antigua tecnologia no puede
responder a las principales exigencias del mundo de hoy, a saber: la globalizacion ,la calidad, Ia
productividad, ia responsabilidad, la asociacién, el suministro externo y el control de costos, etc..

" op.cit
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Tapscott habla de ocho cambios decisivos de modernizacion tecnolégica que son los que marcan el
paso de la primera a la segunda etapa. La tecnologia abre un nuevo panorama de aplicaciones que

permiten generar grandes cambios en las organizaciones, como por ejemplo la produccién de
programas cada vez mas adaptados al lenguaje y necesidades de los usuarios, lo que permite su

generalizacion (ver cuadro 1).
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CUADRO 1:

Los 8 cambios decisivos que marcan el paso de la primera era a la segunda era son

1.-De los sistemas de
semiconductores tradicionales a los
sistemas con base en
microprocesadores

E! microprocesador se encuentra en el centro del paradigma. Se
pasa de los costosos mainframes a los desktop. Se desplaza la
inteligencia haca afuera de la empresa que es el sitio donde esta
la accioén, por. ej.: el punto de venta.

2.-De los sistemas con base en el
anfitrion al sistema con base en
redes

Se cambia el mainframe , con terminales remotas no inteligentes
(poder centralizado en los “gurds” de la computacion) por la
computacién distribuida al escritorio (PC) o al maletin. El nuevo
modelo suministra un amplio acceso a los datos, las
aplicaciones y los recursos sin preocuparse donde estan
conectados.

3.-De los estandares del proveedor
propietario de - software a los
esténdares abiertos de software:

En la primera era el software tenia que crearse , con alto costo y
dependencia del usuario del proveedor para cada caso del soft.
Ahora la industria del software se consolida alrededor de los
standard: soft “transportable” que “corren” en cualquier
hardware. ,

4.-Del - sistema  individual  al
multimedia .:Datos , texto, voz e
imagen:

Antes cada programa trabajaba con cada uno de estos medios
por separado. Ahora se pueden intercambiar documentos que
poseen las cuatro formas.

5.-Del control de cuenta al
computador proveedor - cliente con
base en fa libre determinacién.'

En la primera era los clientes estaban limitados a determinados
productos del proveedor. Ahora con el uso de sistemas abiertos
la dependencia se rompe.

6.-Desarrolio del software : del arte
al oficio:

Se pasa del desarrollo det software entendido como arte hacia
una profesion sofisticada. Se pasa de la pieza Gnica a los
desarrolladores que utilizan modulos intercambiables vy
estandarizables.

7.-De la interface numérica a la
interfaz grafica y multiforme de
usuario:

En la primera era las interfaces de wusuario eran poco
“amigables” generando problemas en la comunicacién entre
computadora y usuario. Con la apariciéon de la GUI (interfaz de
usuario grafica: el famoso windows, por ej) las personas
aprenden a usar las computadoras mucho mas facil. Se hacen
utilizables para todas las personas.

' 8.-De las aplicaciones aisladas a las
integradas de software..

Los programas de software son mas modulares, como los
blogues lego.

Extraido de TAPSCOTT, D. ;

CASTON, A.

“Cambio de - paradigmas empresariales”.

Interamericana. Colombia, 1995.(elaboracion propia)
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2.1. Los tipos de innovacion informatica

Con la computadora aparece un elemento nuevo en el escenario de trabajo cotidiano de los
trabajadores que se convierte, en muchos casos, en los nuevos medios o instrumentos’ de trabajo.

Desde una perspectiva general, las nuevas formas de tecnologia existentes, segun Neffa ® son: la
robdtica, la burdtica y los sistemas informatizados que integran tareas administrativas y directamente

productivas. {ver cuadro n 2)
CUADRO 2

FORMAS DE INFORMATIZACION

La robética incluye los robots propiamente dichos, las maquinas herramientas de
"I control numeérico, los brazos manipuladores, los automatismos de
proceso, los autbmatas programables, y las deméas modalidades
productivas de automatizacion microelectrénica, etc.

La burdtica comprende desde los grandes centros de procesamiento de datos
hasta las maquinas de escribir dotadas de memoria, pasando por los
procesadores de textos, los sistemas de telecomunicaciones y correo
electronico, los automatismos de lectorverificacion de registros, los
sistemas de clasificacion y archivo automatico de informacion, la
teleconferencia, efc. Se trata de modalidades donde las PC juegan un
pape! relevante

Los vsistemas informatizados que | por ej. Los sistemas CAD/CAM (concepcion asistida por computadora,
integran tareas administrativas manufactura asistida por computadora), los FMS(sistemas de

. . anuf i .
directamente productivas manufactura flexible), etc

Fuente: EPELMAN, FONTANA y NEFFA; Efectos de las nuevas tecnologias informatizadas sobre la salud de los
trabajadores, Ed. Humanitas- CREDAL, Bs. As. 1990. (elaboracion propia)

Las computadoras estan compuestas por una unidad central de proceso {cpu), unidad de entrada de
datos, unidad de salida de datos.’. Una de las caracteristicas centrales es que la computadora no
toma iniciativas sino que obedece ordenes precisas cuya ejecucion esté adecuada a sus posibilidades:
recibe instrucciones siempre que estén escritas en un lenguaje .que ella comprenda.

Los ordenadores o computadoras pueden clasificarse en base a distintas caracteristicas constitutivas,
como la velocidad de procesamiento, el ambito de aplicacidn al que van destinados, la arquitectura
base del hardware que soporta todo el sistema, etc.

® EPELMAN, FONTANA y NEFFA: Efectos de las nuevas tecnologias informatizadas sobre la saiud de los trabajadores, Ed.
Humanitas- CREDAL, Bs. As. 1990

(op. cit)

® Los periféricos estan relacionados con la unidad central de procesamiento CPU por medio de conductores eléctricos que
funcionan bajo su control permanente. La informacion es introducida, almacenada, procesada y extraida bajo la forma de
impulsos eléctricos muy breves. Una computadora posee al menos dos elementos: el hardware ( la CPU mas unidades
periféricas que constituyen la maquina o el equipo) y el software, o sea los programas necesarios para funcionar y para ejecutar
el trabajo que se le demanda hacer.

Dentro del software cabe distinguir entre, por una parte , los sistemas, o programas de explatacién que facilitan el trabajo del
equipo (el sistema DOS, por ejemplo) y sus correspondientes utilitarios y , por otra parte, el programa de aplicacién para
resolver los problemas planteados y que han sido redactados por el fabricante de la méaquina, por el usuario o por empresas
especializadas. En ciertos casos , el programa debe ser adquirido puede ser previamente adaptado a la tarea especifica que
debe realizar el usuario
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CUADRO 3

Clasificacion de los ordenadores

Criterio
1.-Segun la | a.- Digital: Son equipos programables constituidos por circuitos electronicos que
tecnologia del permiten el procesamiento de grandes masas de datos, con gran
hardware seguridad y en tiempos muy breves. Son digitales porque utilizan el
' sistema binario, para representar los caracteres numéricos,
alfabéticos y especiales, mediantes ceros y unos binarios.
Programables significa que son cargados desde el exterior con
conjuntos de instrucciones ordenados ldgicamente (programas)
b.- Analégico: |Su denominacidn proviene de analogia que es una relacién de
semejanza entre dos cosas distintas.
Es un dispositivo de procesamiento de datos, donde éstos expresan
la variacién continua de variables fisicas, quimicas o bioldgicas |,
como por ejemplo la traslacion, rotacién, voltaje, etc.

. Un ejemplo de ordenador analégico es el piloto automatico de un
avién que debe responder de inmediato a una repentina corriente de
aire en el momento del aterrizaje.

2.-Seglin su a.- de propdsito general: son programados para procesar una amplia variedad
dedicacion de prablemas '
b.-. - de propédsito especial: procesan solamente determinado tipo de
aplicaciones
3.-Seglin la|a.- Serial
cantidad de CPU
b.- Paralelo

La orientaciéon del hardware varia segun el tipo de aplicacién que esta destinada:

4.-Segun la
orientacion del | comercial, administrativa, o cientifica. Por ejemplo las cientificas requieren de una gran
‘hardware capacidad de calculo. Las administrativas una gran capacidad de procesamiento de
grandes masas de datos.
5.-Segin la | a.- home computer
otencia del .
gélculo b.- personal profesional computer

c.- estacion de trabajo

d.- supermicro

e.- miniordenadores

f.- mini/super ordenador

g.- drdenadores principales (main frame)
h.- superordenador

j.- Ordenadores altamente paralelo (highly parallel)

El sistema informatico

autonomia que permiten a los usuarios. De esta forma puede ser centralizada, distribuida o interactiva

(ver cuadro 4).Cuanto més centralizada sea, el poder de decisién se concentra en los Centros de

Cémputos de Datos. Cuando la organizacion del sistema es descentralizada, las personas pueden
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CUADRO 3

Clasificacion de los ordenadores

Criterio
1.-Segun la | a.- Digital: Son equipos programables constituidos por circuitos electronicos que
tecnologia del permiten el procesamiento de grandes masas de datos, con gran
hardware seguridad y en tiempos muy breves. Son digitales porque utilizan el
sistema binario, para representar los caracteres numeéricos,
alfabéticos y especiales, mediantes ceros y unos binarios.
Programables significa que son cargados desde el exterior con
conjuntos de instrucciones ordenados [é6gicamente (programas)
I b.- Analdgico: |Su denominacién proviene de analogia que es una relaciéon de
semejanza entre dos cosas distintas.
Es un dispositivo de procesamiento de datos, donde éstos expresan
la variacion continua de variables fisicas, quimicas o bioldgicas |,
como por ejemplo la traslacién, rotacion, voltaje, etc.
Un ejemplo de ordenador analdgico es el piloto automatico de un
avion que debe responder de inmediato a una repentina corriente de |.
aire en el momento del aterrizaje.
2.-Segun su a.- de propdsito general: son programados para procesar una amplia variedad
dedicacion de problemas
b.-. - de proposito especial: procesan solamente determinado tipo de
aplicaciones
3.-Segun la|a.- Serial
cantidad de CPU
b.- Paralelo
4.-Segun la|la orientacién del hardware varia segln el tipo de aplicacion que esta destinada:
orientacion del | comercial, administrativa, o cientifica. Por ejemplo las cientificas requieren de una gran
hardware capacidad de caiculo. Las administrativas una gran capacidad de procesamlento de
grandes masas de datos.
5.-Segun la| a.- home computer
potencia del| )
calculo b.- personal profesional computer

c.- estacion de trabajo

d.- supermicro

€.- miniordenadores

f.- mini/super ordenador

g.- ordenadores principales {main frame)

h.- superordenador

.- Ordenadores altamente paralelo (highly paraliel)

El sistema informatico puede adquirir distintas formas de organizacién de acuerdo al grado de

autonomia que permiten a ios usuarios.-De esta forma puede ser centralizada, distribuida o interactiva
(ver cuadro 4).Cuanto mas centralizada sea, el poder de decisidon se concentra en los Centros de
Computos de Datos. Cuando la organizacion del sistema es descentralizada, las personas pueden
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tomar sus propias decisiones , operandose un proceso democratizador en la institucion, para eflo se
requiere contar con personal calificado.

CUADRO 4

FORMAS DE ORGANIZACION DEL SISTEMA INFORMATICO

Centralizada Cuando todas las operaciones son ejecutadas sobre una computadora que esta situada en
el Centro de Computos de Datos, mencionado y bajo la responsabilidad tnica del servicio de
. Informéatica y sistemas.

Distribuida Cuando, gracias a consolas o terminales, los usuarios dispersos dentro de la organizacion
tienen un acceso directo a la computadora para infroducir o exfraer informaciones. La
gestion de la computadora estd exclusivamente a cargo del Servicio de Informatica y
Sistemas y no es posible alin descentralizar el procesamiento de la informacion. El trabajo
de los usuarios no es muy autonomo, puesto que estd sometido a la concepcion
predominante en el Centro de Cémputos. Con la invencién de las mini y micro computadoras
se empieza a concebir la “arquitectura de redes”, con lo cual aumenta el margen de
autonomia.”

interactiva ‘ Cuando dentro del sistema cada usuario dispone de la libertad para utilizar los equipos
auxiliares y las consolas para resclver sus propios problemas, pudiendo comunicarse
directamente con los demas usuarios o con la computadora central en caso de que esta
exista. a informatica interactiva frajo directamente como consecuencia una progresiva
modificacién de la estructura del poder dentro de la organizacion dado que
precedentemente, con la informacion centralizada, los profesionales de fa informafica y de
Sistemas del centro de computos monopolizaban, por asi decirlo, la informacién, los
conocimientos y el poder.

FUENTE: Extraido de EPELMAN, FONTANA y NEFFA; Efectos de las nuevas tecnologias informatizadas sobre la
salud de los trabajadores, Ed. Humanitas- CREDAL, Bs. As. 1990. (elaboracion propia)

A continuacidon se examinaran las caracteristicas de una rama de la informatizacién, que es de la que
se ocupa este estudio: la burdtica:

L.a burética

La burética engloba todas las formas de automatizacion del trabajo de oficina, es decir produccion,
reproduccién, procesamiento y comunicacién de informaciones textuales o numéricas necesarias para
la administracion y gestion derivadas de la produccidén de bienes y servicios. Entre ellas, existen
actividades administrativas estandarizables: confeccnon y control de presupuesto, contabilidad general,
liquidacion de haberes, registros de personal

"La burdtica historicamente se implanté para lograr los objetivos de mejorar la productividad y la calidad
de las tareas individuales de oficina, y mejorar la eficiencia de la estructura administrativa de las
empresas, sirviendo como vector de la direccion de empresas

La burdtica permite un procesamiento rapido de una masa considerable de informacion necesaria para
tomar decisiones, un fuerte incremento en la productividad , una economia de tiempo de trabajo
considerable, la reduccidén de costos y una nueva modalidad de organizar el trabajo concentrando el
poder pero descentralizando e integrando las operaciones. La tendencia consiste en buscar la
integracion , en un mismo puesto de trabajo, de la mayor cantidad posible de funciones.

© FELCMAN, KRIEGER: La informatica en el sector publico . de. Macchi:
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No obstante al aplicar la burdtica debe tenerse en cuenta varios aspectos para obtener buenos - :
resultados:

e que las actividades tengan las caracteristicas aptas para ser estandarizables;

» . que la estandarizacién responda a las necesidades concretas;

e que se debe asentar en un sistema solido de informacion preexistente, apto para
proporcionar informacion para la toma de decisiones;

e considerar que no sélo el disefio técnico sino también las variables para vencer el trabajo en
espacios estancos (considerados como feudos personales) y las trabas burocraticas de
ciertos sectores de la Administracion Publica.

Sin la consideracién de estos aspectos la informatizacién no proporciona los resultados esperados y
no pueden ser atribuidos a fallas en el personal, sino en 1a concepcién.
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Capituio 3

Los cambios que introduce la informatica en el
escenario productivo



3.-Los cambios que introduce la informatica en el escenario
productivo

En este capitulo se analizaran las nuevas formas de gestion de recursos humanos que aparecen como
resultado de los cambios en el nuevo paradigma de acumulacion y especialmente de las innovaciones
tecnoldgicas desde la perspectiva de dos grupos de trabajos: los que analizan e/ advenimiento de la
informdtica en el sector productivo en general y los que analizan los procesos de cambio informético
en la Administracién Publica.

Existe una gran numero de trabajos que han estudiado la incorporacién de nuevas tecnologias en el
sector productivo. Los autores que abordan el problema de nuevas tecnologias informéticas y su
impacto en el sector productivo sefialan que el advenimiento de las nuevas tecnologias es uno de los
elementos que forma parte del cambio de los paradigmas de acumulacnon como resultado de la crisis

de caplta!

Algunos autores , como Estevez "', sefialan la aparicion de un nuevo paradigma “técnico-econémico”
caracterizado por la flexibilidad y tamafio de las plantas productivas (abandono de la produccién a
gran escala, diversidad de productos, capacidad de adaptaciéon al mercado) cambio en el modelo de
- empresa (tamafio y descentralizacion). =

Frente a esta crisis de acumulacion del capital y de modificacién del modo de produccién , Neffa et all
2 dice que se produjeron una serie de innovaciones orientadas a superarla y volver a incrementar la-
productividad, el excedente econémico y las tasas de ganancia

Estos cambiocs son

l.- la automatizacion micro-electrénica

Il.- Innovaciones en cuanto a la organizacién del trabajo

lll.- Innovaciones en materia de gestion de la fuerza de trabajo

V.- Los cambios en la organizacion de la produccion

Estos cambios repercuten en la forma de produccidn, en el empleo, en las organizaciones y en las
calificaciones de los trabajadores.

"' ESTEVEZ, J. "Los desafios tecnologicos para Chile del futuro” Mimeo.
2 EPELMAN, FONTANA y NEFFA; Efectos de las nuevas techologias informatizadas sobre la salud de los trabajadores, Ed.
Humanitas- CREDAL, Bs. As. 1990
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3.1.- Los cambios en las formas de produccion y organizacion

Enlo qué se refiere a la formas de produccion y organizacién del trabajo los autores senalan que se
~ trata de la crisis del modelo Taylorista.

Este quiebre en los modelos de gestion tayloristas se caracteriza por un cambio en la logica de la
produccién, por un lado se atenda la distancia entre la ejecucion y .la concepcién y por otro lado hay
una mayor autonomia del sistema técnico de las tareas que realiza el hombre.

Segun Stankewicz'®, no es la primera crisis que afronta el modelo de recursos humanos taylorista. Ef

autor describe las caractenstfca del Taylorismo en sus notas fundamentales y hace un recorrido sobre
las sucesivas crisis'®. .Sefiala que uno de los aspectos centrales que marca el fin de este modelo es
que se necesitan organizaciones productivas mas flexibles para hacer frente a ia competencia y
variedad del medio ambiente

Tapscott '® desde la perspectiva del mundo de los negocios, sefiala la aparicidén de un nuevo
paradigma empresarial: “la organizacion abierta e interconectada (open networker organization),
asociada a un nuevo orden geopolitico, un nuevo ambiente de negocios y la aparicion de nueva
tecnologia.

‘Segun el autor las empresas se ven en la necesidad de mejorar la productividad de los trabajadores
. del conocimiento y de servicios como desafio critico. Y 1a tecnologia de la informacién aparece como
la herramienta principal para obtener ganancias substanciales y progresivas modelando los lideres del
siglo venidero.

'® | os cambios en el mundo de la produccion no es un hecho inédito Gallart toma a Touraine y muestra como a lo largo de la

historia las distintas formas de produccién fueron produciendo cambios en el trabajo.

Touraine, distingue tres fases fundamentaies en la evolucién técnica del trabajo:

A. .- definida por la autonomia del trabajo de produccién, por la méaquina universal, por el obrero profesional de fabricacién.
Esta fase estd marcada por la accion autonomia del obrero calificado Esta cerca del trabajo artesanal,(por ej.: un taller
metaldrgico donde cada obrero realiza un trabajo eligiendo sus herramientas y aplicando su experiencia)

B. .- Trabajo en cadena, descomposicién en pedazos del trabajo de profesional. Organizacion centralizada del trabajo unida al
trabajo de ejecucién directa, dependencia directa del trabajador de la méquina; produccion cuantitativa Esta fase, la del

_ taylorismo, (por ej.: la cadena de montaje tradicional), es una transiciéon entre ay ¢

C. dominada por la integracion de los medios de produccién, o sea la autonomia del sistema técnico en relacién a la
intervencion directa del hombre. Las tareas no estan mdlrectamente ligadas a la produccion™( por ej.:;, cualquier usina
automatizada)

4 STANKEWICZ, Francois: Las estrategias de las empresas frente a los recursos humanos: el tiempo de las
revisiones.". En “Las estrategias de las empresas frente a los recursos humanos : El post-taylorismo”. Francois
Stankiewicz , comp. Ed. Humanitas, Bs. As., 1991,

' La primera crisis se produce como respuesta a las actitudes de rechazo manifestado por los asalariados, se modifican las
condiciones intrinsecas del trabajo a través del enriquecimiento del contenido del trabajo (Herzerbg). Se atenua la separacion
entre concepcién y ejecucion pero sin embargo pero la légica de organizacién de la produccién no se modificé por ello.

En la segunda crisis: se descalifica al taylorismo como método de organizacion del trabajo. Como consecuencia de los
perfeccionamientos alcanzados por la automatizacion programable el desarrollo de la electronica y de la informatica permiten
prever una reduccion substancial de los costos de produccion se debe considerar de un modo sustancial , que el
funcionamiento éptimo de los nuevos sistemas de produccién que pueden ser organizados de acuerdo a estructuras més o
menos integradas, supone una ruptura de la OCT. En segundo Iugar el Taylorismo se considera superado en razén de su

“rigidez incompatible con las nuevas modalidades de competencia’

18 TAPSCOTT, D. ; CASTON, A. “Cambio de paradigmas empresariales”. Ed. Mc Graw Hill Interamericana. Colombia, 1995.
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Esta transformacioén en los negocios implica la reorganizacion de los procesos compietos (produccion
y administracion). Las caracteristicas de esta nueva paradigma de organizaciones abiertas

interconectadas (ONO) son:
» el punto central de los recursos se desplaza del capital a los recursos humanos y de informacion;

e la empresa debe ser dinamica en constante cambio;
o el profesional, no el gerente, emerge como el protagonista central;

e se trabaja en grupos multidisciplinarios;

e el compromiso interpersonal, en vez de los mecanismos de premio y castigo, se convierte en la’
base para la cohesion y estabilidad organizacional;

e los nuevos equipos de trabajo son autoadministrados, comparten una visidn comuin y son
motivados y habilitados para actuar de manera responsable y creativa, tomando iniciativa y rlesgos
a su cargo, libres de control burocratico, para estar méas cerca del cliente.

o el ambiente de trabajo se caracteriza por la necesidad de aprendizaje continuo donde los individuos
desarrollan una fuerte practica especializada y amplias competencias;

e el ingreso esta en directa relacion con el nivel de competencia en vez de la posicién jerarquica.

Segun el autor, en funcién de todos estos cambios, la empresa debe orientarse hacia una nueva visién
de organizacion y del mundo de los negocios. Tapscott define tres impulsos que debe hacer cada
empresa para ingresar en la nueva era. a) aplicar reingenieria a los negocios; b) reprocesar la
infraestructura tecnoldgica de la informacidn y c) realinear {a funcion de los sistemas de informacién
con los negocios (el nuevo usuario de la tecnologia informatica tienden a desemperiar un papel clave
.en la concepcion, implementacion operacion y evolucion de o nuevo).

Para realizar esta transicion debe atravesar por cuatro plataformas: lograr la nueva visidn (reconcebir)
- toda la organizacién -; estructurar la solucion; desarrollar y desplegar (realizar) y mejorar
continuamente.

Uno de los puntos centrales que interesa destacar del planteo de este autor es que el cambio
propuesto es hacia el establecimiento de un ambiente de trabajo - aprendizaje, en el cual la
concepcion de la tecnologia informatica llegue a ser parte de la vida de todas las personas y de la
actividad de cada unidad organizacional.

En relacion con la necesidad de dinamismo constante en las organizaciones, Neffa'’ afirma la
necesidad de desarrollar organizaciones flexibles frente a la competencia, para adaptarse a los
cambios de coyuntura (cantidad y variedad de la demanda), impacta en la forma de producir , en la
forma de organizacion, en el equipamiento, en los trabajadores. Segun Stankewitz'® esta flexibilidad se

observa en: )
- la capacidad de ajuste de los equipos,
- la adaptacién de los trabajadores para hacer distintas tareas

- la adaptacion del empleo y duracion del trabajo en relacion con la situacion de la organizacion y el
mercado de trabajo.

L.as nuevas tendencias se orientan a:

"7 EPELMAN, FONTANA, NEFFA. (Op. cit)
'® stankewicz, Francois: Las estrategias de las empresas frente a los recursos humanos: el tiempo de las revisiones. En id. El post-

taylorismo. De. Humanitas
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- la externalizacién de la produccién a través de estrategias de subcontratacidn, trabajo temporario,
contratos de locacion de obra y servicios, segmentacion de la produccién, la descentralizacion, etc.;

.- los sistemas de trabajo Just-in-time, es decir la eliminacion de los stock de materias primas;

- la disminucioén de las plantas de personal asalariado.

En relacion a la rentabilidad, Stankewitz dice que el interés se desplaza de los tiempos de trabajo a
lograr una alta tasa de utilizacidn de las maquinas.
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3.2- Laincorporacién de nuevas tecnologias informaticas en el marco de la
reforma del estado

Hay otro grupo de autores que analizan la introduccion de tecnologia informatica en la administracion
publica. Estos autores analizan experiencias de informatizacién de ia administracién sefialan sus
deficiencias y virtudes y realizan recomendaciones acerca de las caracteristicas que debe asumir este
proceso.

Estos procesos de informatizacién podrian inscribirse en un praceso de transformacién mayor como es
la reforma del estado, acompafando este proceso de transformacion mundial.

Segun Oszlak % ja Argentina, como otros paises de Latinoamérica, se ha visto en la necesidad de
iniciar procesos de reforma del Estado. Si bien en distintos momentos se han realizado bajo este rétulo
proyectos de muy distinto naturaleza y alcance, una Reforma en su sentido convencional supone una
“transformacion tecnologica y cultural de la gestién publica"

‘El autor sefiala que los aparatos estatales, en sociedades como la argentina, presentan serias

dificultades: burocratismo, cambios descontrolados independientemente de una voluntad especifica de
transformacion, meﬁcxenma etc. En lo que se refiere a los recursos humanos, se observa que existe
gran numero de tareas que no pueden cumplirse en el Estado por la falta de personal idéneo o mala
distribucion del trabajo.

Todo proceso de reforma deberia orientarse hacia un perfil de estado deseable no sélo en relacién a la
configuracién de su aparato admmlstratnvo sino en relaciéon con 10s roles que una vez transformado
sea capaz de asumir. [suani explnca que, en relacion al proceso de redistribucion, el Estado tendria
como funcién garantizar que ningun habitante se encuentre por debajo de un nivel de satisfaccidon de
necesidades humanas definidas como basicas y la disminucién de las desigualdades sociales.

Garantizar la ciudadania y el desarrollo de una sociedad con equidad son dos responsabilidades
basicas que no se pueden cumplir con un Estado minimo o ausente: el Estado es necesario para
garantizar la ciudadania y el desarrollo de una sociedad con equidad.

Segun Oszlak, la transformacion del Estado no consistiria en un adelgazamiento del mismo, sino en

. conseguir un estado Aagil, activo, eficiente y, sobre todo, capaz de intervenir eficazmente en la

correccion de las desigualdades sociales y en la promocién de un auténtico proceso de modernizacion
de las estructuras econdmicas de la Argentina.

Para estos autores la tarea de modernizar el Estado debe concebirse no so6lo en el plano tecnolégico
(reorganizar, racionalizar, desburocratizar), sino que también se debe atender a las dimensiones
cultural y social, consolidando nuevas pautas democraticas, mayor equidad y una creciente
participacion social. :

" OSZLAK; Oscar La reforma del Estado en la Argentina. Cedes, 1991.

 JSUANI, Ernesto, BUSTELO, E.: Mucho, poquito o nada. Crisis y alternativas de politica social en los '90. CIEPP, Bs. As., 1990
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Desde hace varios afios cada dependencia o ministerio de la Administracién Publica comenzd a
incorporar en funcién de sus necesidades tecnologia informatica para modernizar la gestion. Este
proceso se realizd en forma asistematica en un inicio, posteriormente surge la Secretaria de la
Funcién Publica una Subsecretaria de tecnologias para el sector publico (ex-Centro de sistemas de
Informacion) la que es la encargada de controlar los procesos de informatizacion y generar pautas
para los mismos.

La modernizacién tecnolégica (articulada o desarticuladamente, espontanea o planificadamente) de
alguna manera encuadra o se instala dentro de un proceso de reforma o de modernizacién del Estado.
Sin embargo, esto procesos de modernizacion presentan ciertas dificultades.

Distintos autores 2’, senalan que al incorporar componentes con base informatica al sistema de

informacioén requiere, para ser exitoso, la reformulacion de las modalidades organizativas vigentes. En
general, debe modificarse la estructura organizativa a la cual el sistema de informacién estara
destinado, el proceso administrativo, capacitar a los agentes para el cambio organizativo y cuidar ia
armonizacion- entre los recursos informaticos y los recursos organizativos (contar con recursos.
humanos con calificacién acorde a las nuevas tareas, disponer de presupuesto adecuado para adquirir
los recursos materiales y técnicos asi como para contratar fos recursos humanos adecuados a los
nuevos perfiles, redisenar el centro de trabajo en el que tas personas cumplen las actividades, etc.).

Lo importante es modernizar y no simplemente mecanizar. La informatizacion puede ser un
instrumento de cambio, de reduccidn de costos y mejoramiento de los servicios publicos. No se trata
de automatizar sistemas o métodos ya superados. La introduccién de tecnologia debe ser precedida
por un trabajo de racionalizacion y simplificacion de las tareas.

Segun Saab % |a introduccién de nuevas tecnologias informaticas no ha desarrollado nuevas formas
de organizacidn del trabajo y gestion de manera articulada, produciéndose una fractura en la
organizacion y comprometiendo los resuitados de la innovacion. Los intentos modernizadores se -
centran en las maquinas en tanto 1o demas permanece invariable, cuando una real modernizacion
administrativa consistiria en modernizar el funcionamiento interno de la Administracién, modificar los
factores organizacionales. Se trata de una modernizacidén sin cambios centrada en la variable
tecnoldgica. .

La realidad es que existe en las organizaciones publicas una cultura propensa a la ineficiencia y la’
arbitrariedad producto, entre otras cosas, de falta de: continuidad en la gestidon, objetivos claros,
perspectivas de una carrera administrativa, recompensas adecuadas, vinculacion entre distintas areas.
Tesoro ® caracteriza las pautas culturales en la Administracion Puablica por la existencia de anomia y

desmotivacién; carencia de valores articulantes, hipocresia, arbitrariedad, favoritismo, mediocridad,
chatura, trabajo improductivo y estéril, inaccién, paralizacion, juego de ficcidon (hacen que me pagan y
hago que trabajo), desprecio por lo construido por otros y tendencia a comenzar todo de cero;
esclerosis motivada por el hiperreglamentismo; desvalorizacion del conocimiento y la reflexion;
incapacidad de adoptar las innovaciones critica y racionalmente. Todo lo cual provee mecanismos
para contrarestar o diluir cualquier intento de transformacion.

De esta manera la informatizacion de la Administracién Publica argentina, encuentra dificultades en
impactar en la estructura y tareas de la organizacion, ya que es absorbidas por la 16gica burocréatica de

2 sauber. B. Rutty. M. G: .- La Gestion Pablica Ante el Cambio Tecnologico: un Instrumento para Detectar las Necesidades de
Capacntacnén en Informatica del Sector Piblico . RIGEP, Septiembre, 1994

2 SAAB, A; Evolucion de las tecnologias informaticas en la Administracion Publica Nacional. Trabajo monografico; INAP; 2do curso
de formacuén de Administradores Gubernamentales; 1986.
2 TESORO, J.L.; Administracién Publica, hacia un balance del afio; en: Mundo informatico; VI Nro. 175; Bs.As_; 1988.
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la misma. Muchas veces Ia Administracion Publica trata de adaptar fa informatica a las estructuras
preemstentes y no al revés 2

La cultura de la Administracién Publica procesa la insercion de la informatica en funcién de sus propias
pautas, valores y actitudes. De este modo, los sistemas de computacion se hallan deficientemente
utilizados, se usan casi exclusivamente en aplicaciones administrativas basicas y no para apoyar las:
tareas de gestion y direccidon, manteniéndose practlcas manuales ineficientes y lentas .

La raiz de estos problemas es que en general {a informatica se introduce sin un objetivo claro de
cambiar la Administracion Publica, sin conciencia de qué se queria hacer y para qué. Se propone la
incorporacidn acritica e indiscriminada de equipos antes de definir necesidades de la organizacion.

Settembrino % sefiala que este impacto de la informatica se ha dado en el nivel medio de las
organizaciones y no tanto en la alta direccion no fue tan grande, ya que si bien la informatica puede
servir de soporte para mejorar la capacidad de predecir. y' comprender las capacidades del entorno,
mucha de la informaciéon que usa la alta direcciéon no es provista por el computador. Otro problema
serio es la falta de recursos humanos adecuadamente capacitados.

En resumen, bien utilizada, la computarizacién aumenta la eficiencia y la eficacia de la Administracion
Publica en su conjunto. Pero hay que tener en cuenta que la simple introduccidon de nuevas
tecnologias, sin un analisis de las informaciones utilizadas junto con un andlisis de los procesos
gerenciales y decisorios es continuar con los mecanismos tradicionales de funcionamiento, sin
cambios sustantivos.

Si la introduccion de nuevas tecnologias informaticas no se acompafia de una revision de las
estructuras y procedimientos y de una politica de formacion de personal se corre el riesgo no sélo de
complicar y desorganizar la actividad administrativa sino también de deshumanizaria.

Las aplicaciones actuales de informatica deben ser dimensionadas y sufrir cambios de enfoque. Segun
. Lima, la informatizacién debe estar integrada por dos aspectos: uno estructural (material, comprende
el soporte informatico) y otro comportamental (normas, valores, actitudes y conductas de individuos y

grupos)..

El espectro de problemas relacionados con informatica es sumamente amplio. Abarca desde
problemas técnicos relacionados con el planeamiento, la implementacion y la utilizacidén de recursos
hasta problemas relacionados con los recursos humanos en cuanto a su relacidon con los ordenadores
. ¥ la poca consideracién que este tipo de problemas genera desde los niveles decisorios.

En el trabajo realizado sobre Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion en Informatica®’ se
sefalaron oportunamente los problemas de la introduccién de la tecnologia, extraidos de abundante
bibliografia de trabajos de campo sobre este tema. Los problemas fueron agrupados en problemas de
planeamiento e implementacion de la introduccidon de nuevas tecnologias, del sistema de
recompensas, de la gestién de recursos humanos y de la capacitacion.

24 BRAIBANT, G.; Perspectivas y problemas del desarrollo de la informatica en la administracion publica en el curso del préximo
decenio; Cuadernc N55, Instituto de investigaciones administrativas, Facultad de Ciencias Econémicas, Universidad nacional de La
Piata; Argentina; 1974

| AURIA, Eitel; La informatizacion del Estado; Centro Argentino de Ingenieros: Bs. As.; 1989

% SETTEMBRINO, H.; Los aportes de la informatica a la gestion; en: Administracion de Empresas tomo XX; Bs. As.; 1989.

¥ SAUBER. B. RUTTY M. G: .- La Gestion Publica Ante el Cambio Tecnoldgico: un instrumento para Detectar las Necesndades de
Capacitacién en Informatica del Sector Publico . Informe final. RIGEP, Septiembre, 1994 (mimeo).
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a.- Problemas de planeamiento e implementacion en la introducciéon de nuevas tecnologias
informaticas:

La falta de un plan reflexivo y ordenado de incorporacién; ta compra de equipos y soft sin un
diagnostico previo de  identificacion de necesidades de informacion, ni la redefinicion de
procedimientos y tareas; son indicadores de que se prioriza el equipamiento antes que los factores
organizacionales. Esto trae como resultado la subutilizacién de equipos tanto por faita de claridad en
cuanto a su aprovechamiento como por sobreexpansion; la incompatibilidad entre los equipos
existentes. Cada organizacion publica desarrolla sistemas de manera autdbnoma sin tener en cuenta
posibles interconexiones con otras dependencias. Produccién de cuellos de botella en areas no
informatizadas conectadas con éreas informatizadas debido a que la introduccién de tecnologia
implica muchas veces sobrecarga de tareas o roles nuevos que no se ven reflejados en la estructura.
En el caso de los sistemas, su implementacion se hace con dificuitades. En el caso de las PC suelen
repartirse sin objetivos claros, sin saber para que van a usarse

b.- Problemas de recursos

Si bien .los procedimientos administrativos dificultan la compra de equipos y el aprovechamiento

racional de los recursos informaticos debido a la existencia de abundantes controles y reglamentacién,

. por otro lado resulta mas facil conseguir presupuesto para comprar equipos que para conseguir gente
capacitada. . .

Hay irracionalidad en el gasto que se realiza y falta de previsién de los gastos que ocasiona la nueva
tecnologia (Por ejemplo, se compran impresoras laser y no hay dinero para recargar la tinta y poder
realizar la impresion.)

. De esta manera si se suman la falta de insumos y la falta de personal idéneo los equipos disponibles
no se aprovechan adecuadamente y se observa un bajo grado de optimizacién de los sistemas.. Pocas
veces se utiliza la informacién acumulada y elaborada en la toma de decisiones, otras se solicita
informacién que luego no se utiliza. La informatica se usa casi exclusivamente en aplicaciones
administrativas basicas. En algunos organismos, la escasez de personal administrativo con
conocimientos de informatica hace que muchas veces se tenga la informacién en poco tiempo pero
que no haya personal suficiente para procesarla, ya que en muchos casos la informatizacion supone
mas carga de trabajo. Por restricciones econdmicas no puede incorporarse gente. Hay exodo de
.personal sobretodo por los bajos sueldos.

c.- problemas de capacitacién de los agentes

Los problemas son de distinto tipo y tienen que ver con las caracteristicas que asume el proceso de
capacitacion especifico, con el aprovechamiento del personal capacitado que realiza la organizacion, y
con el sistema de reconocimiento de la capacitacion por parte de la organizacion.

El primer tipo de problemas se relaciona con los objetivos, contenidos y tiempos de los cursos. En
general los cursos estan orientados a los productos y no a los requerimientos del trabajo. Estos
productos (soft) son- elegidos sin tener en cuenta las necesidades del usuario para realizar mas
eficazmente su tarea. La decision de qué productos ensefiar parte de las areas politicas o técnicas y
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no del area de capacitacion. Muchas veces las consultoras que venden el software (sobre todo para la’
instalacién de sistemas grandes) son en lineas generales las encargadas de realizar la capacitacion.

No hay formacién de usuarios auténomos. No se ensefia para qué puede servir un ordenador, cémo
usar un manual, como investigar un nuevo programa. Los cursos estan orientados a aprender un soft o
una aplicacién determinados. Esto genera no solo inseguridades y resistencias sino también

dificultades para adaptarse a pequefias modificaciones en las aplicaciones o para resolver situaciones -

no esperadas. Se limita a encarar acciones relacionadas con conocimientos y habilidades y no con
actitudes. Por otro lado, rara vez se realizan actividades tendientes a la modificacion de las mismas,
elaborando temores y tensiones producidos por la situacién de cambio.

Otro de los problemas que surgen, probablemente vinculado al primero, esta referido al perfil de los
usuarios se consideran en algunas ocasiones se asegura que el personal que no reune los requisitos
minimos para acceder satisfactoriamente a un proceso de capacitacién en informatica.”

Finalmente, el ritmo acelerado al que crece la actividad informatica y la urgencia por informatizar las
organizaciones parece ‘obligar' a que los tiempos de la capacitacion sean breves y rapidos y ésta se
limite a dar los elementos minimos para poder trabajar.

En referencia al aprovechamiento que se realiza de la capacitacién una de las situaciones que se
presentan es que, después de capacitar al agente en un tema especifico, el mismo no es asignado al
puesto de trabajo para el que se capacitd, o le cambian el producto, o se va de la organizacion. Por
otro lado, debido a los bajos sueldos la renovacion de los agentes es permanente. En algunos
- sectores se debe incorporar gente no capacitada y formarla. En poco tiempo este personal se va hacia
fa actividad privada o hacia otras areas.

En relacién al reconocimiento la capacitacién en informatica involucra nuevos aprendizajes y a veces
nuevos puestos de trabajo que no son debidamente reconocidos en la carrera del agente ni en la
remuneracion (salvo en el caso que estos tengan reconocimiento en el SINAPA). En los casos en que
no hay incentivos y reconocimiento de desempeno, y el mercado laboral es propicio, se genera un
importante éxodo del personal capacitado hacia el sector privado.

Los problemas enumerados 'precedentemente se deben, en gran medida, a la falta de capacitacion
adecuada de quienes debieron tomar la decisidén de incorporar la nueva tecnologia. No se capacita a la
alta gerencia en tecnologia de la informacion para que pueda llevar adelante adecuadamente el
cambio organizativo. Tampoco la alta gerencia tiene presente el contexto organizacional con sus’
caracteristicas y problemas. ' :

d.- Problemas psicosociales

La incorporacion de tecnologia requiere que el personal se compenetre de los cambios, los acepte y
asimile. Es necesario ayudar a los agentes a insertarse en su nuevo ambito laboral , a vencer sus
ansiedades y temores, su resistencia al cambio.

Se observo que, en general, los técnicos no registran la existencia de este tipo de problemas,
atribuyéndolos, por ejemplo, a personas cerradas al cambio. Desde esta postura los técnicos
condicionan la oferta de capacitacion del organismo limitando la posibilidad de brindar capacitacion
para la reflexion, el analisis y la modificacion de actitudes.
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En algunos agentes hay gran resistencia a los cambios. Ciertas actitudes desfavorables al cambio y ta
modernizacién podrian ser producto de la depresidén salarial, del desplazamiento laboral, de la
inestabilidad de los cargos administrativos de primer nivel, del temor a las nuevas ideas y del nuevo
vocabulario, del temor a fracasar en el aprendizaje. Ademas, pueden influir otros factores como la
educacion, la edad, si se trata de personal permanente o tempaorario, etc.

e.- Problemas de comunicacion

Se observan dos tipos de dificultades de comunicacién en los procesos de informatizacion.

Por un lado, no hay comunicacion oficial sobre los cambios en la modalidad de trabajo ni otro tipo de
informacion previa a los usuarios. No se informa a los empleados afectados c¢omo influirda ia
computadora sobre su trabajo. El personal se entera de que cambian los sistemas cuando ve llegar las
computadoras y s6lo se interioriza en forma general de su funcionamiento.

Por otra parte, no se detectan previamente las necesidades de comunicacion. Al no conocer las
aplicaciones de la nueva tecnologia y no saber para qué puede servir una computadora, la gente no -
sabe qué pedir en relacion a la capacitaciéon. Recién después de haber visto algo pueden empezar a
plantear necesidades. .. . ‘

Ademas, se utiliza una jerga técnica de dificil comprensidn para el recién iniciado. Esto genera .
problemas de comunicacién entre los usuarios de la informacion que desconocen el vocabulario
.especializado, y los disenadores de sistemas y programadores. .
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Capitulo 4

Los cambios en el proceso del trabajo, las politicas de
recursos humanos y en las calificaciones



4. Los cambios en el proceso del trabajo, las politicas de recursos
humanos y en las calificaciones

En este capitulo se analizan los aportes de distintos autores del area de la sociologia del trabajo, que
han desarrollado diversos estudios sobre el impacto de las nuevas tecnologias informaticas en las
organizaciones productivas. Estos estudios analizan e! impacto de la automatizacién y las nuevas
formas en la gestion y organizacion del trabajo .

4.1.-El impacto de la informatizacién sobre el trabajo

Segln Neffa el impacto de la informatizacion sobre el trabajo se produce en las distintas
dimensiones del mismo: en el empleo, en la organizaciéon y contenido del trabajo, en las
calificaciones, en las condiciones y medio ambiente de trabajo, asi como en las relaciones
profesionales. Esto se debe a que existe en las organizaciones una intima relacién entre los
aspectos técnicos, econdmicos y sociales. Desde la perspectiva del autor, la informatizacion es un
proceso social en el que confluyen los aspectos tecnolégicas con la légica interna de las
organizaciones. Es por ello que puede decirse, entonces, que la incorporacién de las nuevas
tecnologias informaticas impacta en el sistema sociotécnico de las organizaciones.

- El cambio que se produce en el sistema sociotécnico afecta tanto a los contenidos de las tareas como
a la articulacion de los puestos de trabajo entre si, impacta tanto en la estructura jerarquica como en
los procesos de comunicacién; cruza toda la organizacién impactando desde la concepcion gerencial
hasta las tareas operativas.

En cuanto al empleo la introduccion de las nuevas tecnologias informaticas no genera
necesariamente una reduccion absoluta del nivel de empleo, aunque estas tecnologias estan
relacionadas con la eliminacion de ciertos puestos de trabajo. Si bien es cierto que se reducen el
numero de clertos puestos de trabajo y el volumen en ciertas ramas de actividad, 0 que a veces se
integran varios puestos de trabajo en uno nuevo, también es cierto que se crean nuevos puestos de
trabajo de distinta naturaleza. Al desaparecer ciertos empleos subalternos que tienen por objeto tareas
reiterativas y crearse nuevos empleos relacionados con la informatica o la complejidad de los
sistemas administrativos, se veran afectadas las caracteristicas del personal que integra la
organizacion. :

.En cuanto a la organizacion del trabajo se modifican la division técnica y social del trabajo asi como
el proceso de trabajo, es decir la relacion entre el trabajo, los medios de trabajo y los objetos de
trabajo.

La division técnica del trabajo puede cambiar por la concentracion o integracién en un sdélo puesto de
tareas de la misma naturaleza (ampliaciéon de tareas) o de diversa naturaleza y jerarquia
(enriquecimiento de tareas).

En cuanto a la division social del trabajo hay un mayor desarrollo de las tareas relacionadas con las
funciones de concepcion. Existe una tendencia desconcentradora de las tareas de gestién,

2% NEFFA, J.C.: Nuevas tecnologias informatizadas y sus efectos sobre el trabajo; eh: Albornoz, M. y Suarez, F. comp.; Argentina:
Sociedad e informatica; Bs. As.; Ed: Eudeba; 1988
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integrandose a las de produccion. Esta cesidén de tareas produciria un cambio en el patron de
autoridad decisoria otorgando al propio sistema una porcién de autoridad y estableciendo limitaciones
al criterio y a la subjetividad personal de quien decide. En este sentido la incorporacion de la
tecnologia informatica permite una mayor delegacion de funciones estructuradas y repetitivas en el
computador liberando tiempo y recursos humanos de la gerencia media.

En tanto que la incorporacién de las nuevas tecnologias informaticas afecta las tareas, afecta también
el grado de libertad de los trabajadores, es decir, la "organizacion informal" del trabajo, el ambito de
autonomia del trabajador en su trabajo [Rojas:1990]. Es asi que los espacios de incertidumbre se
redimensionan y aparecen otros, contribuyendo esto también a alterar las relaciones de poder real de
la organizacion. : '

También cambia el contenido del trabajo. La informatizacién releva a los trabajadores de actividades
repetitivas y tediosas, pero a su vez genera puestos con una gran carga de fatiga visual y stress
informatico. Es evidente la transformacién que se opera en la relacion de los trabajadores con el
trabajo, la cual-queda mediatizada por las maquinas. Las tareas que se realizan se modifican en
relacion con los tiempos y con las formas de realizarlas, y a su vez, se incorporan nuevas tareas.

Con el cambio en el escenario de trabajo de las personas producido por la computadora como nuevo
medio de trabajo, se plantea la-aparicion de un nuevo tipo de interaccion , la interaccidbn hombre-
maquina, generando nuevas tareas .Epelman analizan las nuevas tareas que impone esta nueva
“interrelacion” en el caso de las video terminales. Ef caso de las video terminales es sélo una de las
formas de automatizacion , pero sin embargo las tareas que comporta el trabajo con las mismas, se
incluyen en general en las predominantes en toda automatizacién. Se definen cuatro categorias de
- tareas: la entrada de datos, la busqueda y obtencion de datos, el didlogo o comunicacion interactiva y
la creacion de sistemas.

Los autores sefalan que estas tareas, mas los cambios derivados de la nueva forma de organizacién
del trabajo v la relacién con los equipos informatizados conlleva una serie de riesgos para fa satud:

1.-las de tipo psiquico, derivadas de los efectos sobre el empleo y las calificaciones: la obligacién de
tener que formarse o reconvertirse profesionalmente. para mantener un empleo, el riesgo de la
desocupacion, de ser suspendido, de ser transferido, y las dificultades posteriores para encontrar una
significacion a la nueva tarea.

2.-Los riesgos de las radiaciones de la pantalia
3.-Los riesgos para la vision
4.-Riesgos de una fatiga general

5.-Cambios en la modalidad de! funcionamiento mental %°.

* EPELMAN, FONTANA y NEFFA; (op. cit)
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CUADRO §

LAS NUEVAS TAREAS \
Consiste en transferir informaciéon, o introducir datos desde un documento previamente
: elaborado hasta la memoria de un sistema informatizado. El ritmo de las tareas en este
{.-entrada de datos puesto de trabajo es muy elevado, admite pocas interrupciones y estd determinado
exteriormente al trabajador tiene escaso grado de autonomia

Los operadores de las Video Terminales introducen nuevos datos y utilizan el software
i adecuado para solicitar informacién mediante la pulsacion del teclado, y sobre la
2.-blsqueda y obtencion |pantalla, ef ritmo de trabajo en esos puestos es menos intenso.. El operario tiene
de datos mayor grado de libertar para efectuar pausas y confrolar su ritmo de trabajo,
adoptando ciertas decisiones con una mayor autonomia.

3-El didlogo 0 . , _
comunicacién interactiva | -0s operadores realizan sus tareas dialogando con los equipos, se llama comunicacion
interactiva con el sistema”, puesto que los operadores introducen ciertos datos,

solicitan y obtienen en el acto las informaciones necesarias ya procesadas...

4 -Creacion de sistemas: Los sistemas informatizados requieren que se le introduzcan programas apropiados
para que las computadoras puedan funcionar procesando la informacion. Los
analistas-programadores de sistemas son quienes los elaboran y perfeccionan....
Agquellas tareas son de caracter creativo, reflexivo, requieren un pensamiento logico y
utilizan las Video Terminales solo como uno de los medios de ftrabajo. Las
posibilidades de regular el ritmo de trabajo y de tomar decisiones de manera autonoma
son muy grandes. ...Se les denomina operadores de sistemas.%

FUENTE: Extraido de EPELMAN, FONTANA y NEFFA; Efectos de las nuevas tecnologias informatizadas sobre la
salud de los trabajadores, Ed. Humanitas- CREDAL, Bs. As. 1990. (elaboracién propia) -

La carga e intensidad de trabajo aumenta en lo referido a su carga mental y psiquica. El trabajo con
apremio de tiempo; la posibilidad de ser controlados por maqguinas capaces de detectar errores; la
obligacién de comunicarse mediante simbolos, utilizando varios lenguajes y a través de un teclado; la
individualizacion de las relaciones hombre-méquina (el hombre deja de trabajar con sus pares para
interactuar con la maquina); la fatiga visual, la sobrecarga de tareas; son todos factores que
contribuyen al stress informatico.

Otro aspecto a tener en cuenta respecto a las condiciones de trabajo y medio ambiente es la
adecuacion de las instalaciones, de las maquinarias y equipos y del trabajo mismo al hombre
(ergonomia). En general, los locales donde se han instalado las nuevas tecnologias informaticas no
han sido construidos para tal fin, ni se han hecho las reparaciones para adaptarlos a las necesidades
de los trabajadores. Esto incluye las dimensiones de las mesas, sillas, pantallas y teclados en funcuon
“de la fatiga y el grado de confort.

Al modificarse las tareas que los agentes realizan también se modifican la calificaciéon necesaria para
el puesto y los perfiles de los agentes de |la organizacién.

No solo serd necesario aprender a realizar actividades especificas vinculadas con fa informética (por
gjemplo aprender a manejar un procesador de textos en vez de escribir sobre una maquina de
escribir), sino que también seran necesarios cambios psicosociales y culturales. Las personas tendran
que reacomodarse a un nuevo lugar dentro de la estructura (nuevas relaciones jerarquicas, etc.),
asimilar a las maquinas como un integrante mas de su entorno laboral, familiarizarse con los nuevos

circuitos de procedimientos.

* EPELMAN, FONTANA y NEFFA: (op.cit)
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Al modificar las condiciones de trabajo, se ve afectada la produccidn y por lo tanto quienes la realizan.
Para acompafiar los. cambios, las personas necesitardn nuevos conocimientos, saberes que las
ayuden al desarrollo de la tarea. No solo deberd formarse personal en la esfera de la informatica
administrativa sino que debera capacitarse actitudinalmente para el cambio.

Este cambio en los espacios laborales tienen caracteristicas especificas. Segun Stankewitz la
automatizaciéon aumenta la distancia entre el trabajador, el objeto y los medios de trabajo. Como las
consecuencias productivas estan cada vez mas incorporadas a los equipos, la naturaleza de base en
la cual se sustenta el trabajo se hace aceleradamente informatica: la materia prima del trabajo esta
hecha por “signos”. Por otro lado, en este sentido , Marcuse citado por Gallart® dice:

"La maguina en la industria semiautomatizada y ain mas en la automatizada, ha
dejado de ser un medio de produccion en el viejo sentido de Ia palabra, ha dejado
de ser un medio de produccion en las manos del obrero o del grupo de obreros. La
maquina se ha convertido en el elemento de todo un sistema organizativo que
determina los modos de comportamiento de los obreros no soélo en el interior de la
fabrica, sino también fuera de ella....(la inmovilizaciébn de la energia técnico-
psiquica). El obrero pierde su autonomia profesional, su posicion peculiar, junto con
las otras clases sociales al servicio del aparato, resulta insertado en el aparto,
subordinado al mismo y - en tanto que tal- participa simultdneamente como objeto y
como sujeto de la funcién general administrativa y represiva.” '

El hombre tiene que lidiar con las maquinas e incorporarlas a su espacio laboral. por otro Jado segin
Stankewitz, la responsabilidad por la tarea pasa de ser individual a social, el colectivo de trabajo es
responsable, conjuntamente con el compromiso activo para la obtencion de los objetivos para lo cual
se necesita capacidad de anélisis, la responsabilidad y la participacion activa de los trabajadores.

La obtencidn de calidad pasa a ser un elemento vital para hacer frente a la competencia y se recurre a
la creatividad y el saber del colectivo de trabajo para ello (circulos de calidad).

4.2.-Nuevas formas de gestion de recursos humanos

En relacion a los cambios operados en las formas de produccion y la organizacién del trabajo
aparecen nuevas formas de gestion de recursos-humanos en todas sus dimensiones (salarios,

calificaciones, etc.)

Segun Neffa® las nuevas caracteristicas de las formas de gestion son:

1. Precarizacion y segmentacion de la fuerza de trabajo dentro y afuera de las empresas,
prevaricacidén de la relacién salarial

2. Se abandonan las formas autoritarias en la politica empresarial de relaciones laborales y
profesionales a partir de la creacidon de organismos participativos, la descentralizacién , etc.

3. Empleo de remuneraciones personalizadas, en relacién con el tiempo de trabajo y ademas’
actitudes, volumen y calidad de produccion

3 GALLART, M. A. “Cambio Tecnolégico, transformacién del trabajo y de la estructura organizacional de la empresa” Libreria
Nueva vision

32 Neffa, op. cit
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Zarifian * realiza un trabajo tomando como punto de partida los estudios realizados para el programa
de analisis de empleo y del trabajo en las empresas por el CEREQ en funcidon de entrevistas
realizadas en el sector empresarial, y en el propone la aparicion de un nuevo modelo de gestion de
recursos humanos que llaman “la gestion para la capacidad”. Las notas sobresalientes de este

modelo son:

- la incorporacién de personal:

e Se modifican profundamente las practicas de incorporacion. Se toma en consideracion el nivel del
titulo que posee el nuevo trabajador, con caracter sistematico, aun para las categorias obreras. Hay
una tendencia a efectuar la primera seleccion sobre ia base de los estudios concluidos..

« No buscan adecuacién estricta entre las caracteristicas del individuo y las del puesto de trabajo al

© que-aspira: por el contrario, se trata de evaluar el “potencial y captar las posibilidades de evolucion
de las personas mas alia de los requerimientos del puesto de trabajo. ..... Esta estrategia se une al
compromiso que asume la direccién, de garantizar condiciones de movilidad interna para el futuro.
En razén de ello, se integra a las practicas de incorporacién la movilidad potencial, mediante una
sobre-evaluacién intencional del nivel exigido con relacién al que requiere el puesto a ocupar. '

B.- movilidad interna y el seguimiento individual

La movilidad del personal se proyecta en el futuro, se anticipa y se realiza un seguimiento a través dei
tiempo a través de la creacidn de un nuevo instrumento: el "fichero de aptitudes o capacidades", que
permite un seguimiento individualizado de las personas y se actualiza permanentemente (y es posible
gue esta se extienda al salario también)

C.- La formacion continua

Este tipo de formacion estd cada vez mas especificamente vinculado con el proceso  de
responsabilidad en el trabajo y con el desarrollo de la movilidad interna. Se implementa un método
para relevar las necesidades de formacién en el que intervengan activamente los encargados de
instrumentarla y procurar sucesivas acciones de formacién para los individuos con potencial.

E.- la crisis de los sistemas de clasificacion

El desarrollo de este modelo de la competencia profesional estd acompafiado por la crisis de
clasificacion establecidos ya que son poco operativos para un dominio de las condiciones anticipadas
de empleo y movilidad y ademas dan lugar a normas que se sitdan con retraso respecto de las .
politicas de movilizacion de las capacidades individuales y de los objetivos de motivacion.

En resumen, las estrategias estan dirigidas a la flexibilidad de los componentes y la organizacién y la
produccion, la integracion , el managment participativo, la calidad. Stankewiksz dice que se
redescubren los principios de fidelidad de los asalariados hacia la empresa, el didlogo con los

trabajadores idea de “proyecto compartido”(aspectos tomados del modelo japonés de gestion) * A
" un nivel mas profundo se aspira a movilizar la inteligencia de los trabajadores, fomentando su iniciativa
y creatividad: posicion absolutamente disidente con la doctrina tayloriana”.

El problema central que plantea el autor en funcién de los cambios introducidos por la automatizacién
es el referido a las calificaciones de los trabajadores.

% Zarifian, P “La emergencia del modelo de gestién empresarial basado en las competencias” en Stankiewicz “Las estrategias de
Ias empresas frente a los recursos humanos
(por supuesto todos estos aspectos contribuyen a la rentabilidad).
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Este tema ha sido abordado por diferentes autores y' constituye uno de los puntos que se debe
- considerar en este trabajo de investigacion para analizar como se .producen los procesos de
reconversion laboral en las experiencias de capacitacion en informatica en la Administracion Pdblica.

4.-3.-Las nuevas competencias.. ¢los objetivos de la calificacién?

El cambio en las formas de produccion, de organizacion y las nuevas tecnologias informaticas,
imponen la necesidad de un nuevo perfil en las calificaciones de los trabajadores. Numerosos autores
(los que se dedican al drea de educacion y trabajo) han estudiado el tema, basicamente en el sector
productivo (no se han encontrado trabajos escritos sobre esto en la Admmtstrac:lon Pdblica). De los
estudios realizados han abordado las sugunentes cuestiones:

.- cuales son las nuevas calificaciones requeridas
.- el problema de la polarizacion de las calificaciones
.- el problema de los excluidos y su impacto en el empleo

.- el rol de los sistemas de formacién y capacitacion y sus resultados

Segun Gallart el cambio en el viejo modelo fordista a la organizacion “japonesa” de produccion:
supone la realizacion de control de calidad por los propios trabajadores, la organizacién en células de
produccién, la rotacidn de ocupaciones y la implementacién de toda una bateria de innovaciones
~ tecnoldgicas y organizacionales

En este nuevo contexto la formacién y calificacion de los recursos humanos tiene una importancia
decisiva en la moderna competencia. De esta forma dice la autora:

“los trabajadores deben responder a exigencias inéditas en el pasado. Ya no es
suficiente dominar un oficio, ni acceder a un empleo en relacién de dependencia y
cumplir. Hay que estar preparado para cambiar de trabajo, manejar niveles de
autonomia y de exigencia mayores, y reciclarse muchas veces en la vida. La
capacidad de manejar la incertidumbre, de procesar la informacién, de coordinar y
coordinarse en grupo, de manejar tecnologias hasta ayer desconocidas, se vuelven
claves para lograr la insercion laboral....>

Para abordar el tema de las calificaciones podemos mencionar como una primera definicion:

La calificacion se define pues, por el papel del individuo en el sistema técnico y
humano de produccidén , se convierta en un papel profesional, es decir en un
conjunto de actividades definidas por su smo en el circuito de produccion y que
suponen ciertas caracteristicas psmologucas

Segun Riquelme ¥ | la conceptualizacién de las calificaciones es -un problema arido y con aristas
complejas por la falta de acuerdo acerca de qué se entiende por las mismas. Segun los ultimos

* GALLART, NOVICK, Reestructuracion industrial, capacitacion y redes productiva” en Educacién y Trabaje Afto 5-n2, dic.,
1994

% GALLART, M. A. “Cambio Tecnolégico, transformacion del.trabajo y de ia estructura organizacional de la empresa” Libreria
Nueva visién

¥ RIQUELME, Graciela lmpllcanmas educativas de la transformacion de las calificaciones ocupacionales. Fac. de F y L. UBA. 1991
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desarrollos el concepto de calificacidn es la expresién de una relacién social con dos vertientes:
individuo y empleo. La calificacién pone en relacion, con motivo de la produccion, las componentes

- individuales de la fuerza de trabajo por una parte y las exigencias de los propietarios de los medios de
produccion, por la otra. La calificacion se presenta entones como un hecho sociocultural propio del
sistema social existente en un momento dado .

La autora dice que este es un concepto relativo y complejo, es relativo porque se construye en
distintos momentos histéricos y porque sus perspectivas de analisis varian segin se asigne peso a
alguna de las etapas del proceso de adquisicidon de conocimientos y habilidades , a la apropiacion
diferencial por parte de los trabajadores o a la productividad especifica derivada de su aplicaciéon en
determinadas situaciones laborales y es complejo por [a diversidad de aspectos que involucra.

En este trabajo la autora analiza los diferentes abordajes o concepciones en torno al concepto de
calificacion *. Entre los nuevos abordajes que se estan consolidando se encuentra el enfoque de los
saberes. El “savoir faire” se entiende como ensamble de capacidades operacionales, que pone en
juego el saber colectivo y aquel producto de las integraciones laborales. El saber aparece como
una medida del proceso de trabajo, desde una perspectiva social en que se pone en juego el problema

- del trabajador colectivo. Asi aparecerian diferencias entre los proceso prescriptos de trabajo con .

requerimientos tedricos de saberes y el proceso efectivo real, que expresa la gestién particular, los
logros y disfunciones de grupos humanos concretos. La autora presenta una clasificacion de saberes
relevantes para el nuevo contexto:

¢ saber hacer empirico
e saber hacer analitico
¢ saber-hacer parcial

e saber hacer general y exhaustivo

Dentro de la mlsma linea de trabajo (educacién y trabajo- nuevas tecnologias informéaticas y sector
productivo) Gallart  sefala que debe producirse o se produce para adecuarse al nuevo contexto

“ el paso de las calificaciones a las competencias. Hasta ahora la calificacién del
trabajo se definia por un analisis de las tareas realizadas en un determinado puesto
de trabajo desde dos categorias fundamentales, los conocimientos necesarios,
medidos generalmente por el tiempo necesario para el aprendizaje de esa
ocupacion, y la autonomia definida como el lugar del trabajador en la estructura de
mando de la empresa. Estas dos categorias estan hoy en dia en crisis....

% CARTON, Michel La educacién y el mundo del trabajo. UNESCO, Suiza, 1985.
.~ a.- concepcidn tedrico o empirica: que las calificaciones pueden ser definidas ex-ante. O que las calificaciones pueden ser
definidas ex-post de Ia dindmica de insercion y desarrollo de recursos humanos.

b.- Relacion empleo /formacion como nocién central de las calificaciones. Es la busqueda de una mayor adecuacion entre
la formacién de los trabajadores y los requerimientos del aparato productivo

c.- Caracter esencial o substancial en contraposicion con la nocién relfativa y conflictual. Se asienta en la idea de calidad
y complejidad, como contenido central, discutiéndose el proceso de calificacion y descalificacién del trabajo. la postura
alternativa “relativa y conflictual” niega la idea de calidad a la de calificacién , asignandole un caracter temporal y fuertemente
conflictual por ubicarse el tema salarial en el centro de la discusiones.

d.- Abordajes de la problematica de calificacion en funcion de los saberes necesarios:

este abordaje es el antecedente de la escuela francesa abordajes de la calificacion como expresién de luchas y procesos
sociales de quienes estan involucrados de su codificacién. Las premisas fundamentales es que las calificaciones:

a.- no son una calidad del trabajo

b.- poseen un caracter relativo y contradictorio

c.- estan situados en el centro de la problematica

d.- el salario ocupa un lugar central

_ ® GALLART, NOVICK, Reestructuracion industrial, capacitacion y redes productiva” en Educacion y Trabajo Afio 5-n2, dic.,
1994
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Y que no basta con dominar una ocupacion especifica, lo que esta en juego es la
capacidad de aprendizaje rapido de una variedad de tareas, la autonomia no es una
capacidad correspondiente a todos los niveles jerarquicos.

Entiende “ el concepto de competencias y sobre todo el de competencias basicas- definido como la
capacidad de responder a determinadas y variadas demandas en aspectos especificos”.

Segun Duschatzky [1994], estas nuevas competencias son definidas por la autora como "el desarrollo
de capacidades complejas e integradas que se materializan en una dimensidn pragmatica”;, suponen la
articulacion de conocimientos y el desarrollo de habilidades de pensamiento como la solucion de
problemas, la creatividad y la metacognicion

Los trabajos mencionados avanzan en la desc_ripcién de las nuevas calificaciones requeridas o
competencias

Gallart dice que este conjunto de conocimientos y aptitudes requiere quizd menos destrezas
manuales y capacidades operativas, pero exige cada vez mas la capacidad de abstraccion, de
pensamiento l6gico. Esto en cuanto a los “saberes” que se requieren del sistema educativo , que son
acompanados por otro conjunto de demandas ligadas a lo comportamental o “actitudinal”. El trabajador
debe tener una personalidad flexible y adaptable a los cambios de tareas, facilidad para el trabajo en
equipo, etc.

En la medida en que los cambios técnicos y del proceso de trabajo son continuos y permanentes, el
- trabajador requiere una “capacitacién continua o permanente”. Dice que “ Solo una fuerte integracion
entre el conjunto de conocimientos que se deberia poder adquirir en el sistema formal, combinado con
un aprendizaje on the job puede responder adecuadamente a las complejidades del nuevo sistema

productivo.”

Los ntjevos aspectos que demanda la incorporacién de nuevas tecnologias informaticas son, segun
Neffa *', entre otros: -

¢ la capacidad para comprender el funcionamiento global de sistemas complejos
e |a aptitud para usar correctamente lenguajes abstractos y manejar simbolos.
e una actitud favorable al trabajo en grupos o equipos.

e la buena disposicion para completar conocimientos y perfeccionarlos mediante el
aprendizaje y la experiencia.

» la aceptacidn de la polivalencia y de la flexibilidad.

* La solucion de problemas (...) "se refiere normalmente a procesos de conducta y pensamiento dirigidos hacia la ejecucién de
determinada tarea intelectualmente exigente." (Nickerson et al) Ef autor retoma la obra de Polya , quien presenta un modelo
prescriptivo de resolucion de problemas, que puede ser aplicado a otras areas del conocimiento. Comprende cuatro fases:
comprender el problema; idear el plan; ejecutar el plan y verificar los resultados.
La creatividad es la capacidad de poner en juego simultaneamente perspectivas de andlisis contrapuestas, que favorezcan el
desarrollo de una actitud inquisitiva, fa generacion de hipotesis y el aprovechamiento de sucesos interesantes y no convencionales
(...) se caracteriza por: la fluidez ideacional, la capacidad de establecer asociaciones remotas y la intuicién, es decir la capacidad
de arribar a conclusiones soélidas a partir de evidencias minimas.
La metacognicion es el conocimiento sobre el conocimiento y el saber, e incluye el conocimiento de las capacidades y limitaciones
de los procesos de pensamiento (...)(Su importancia) radica en la distincién entre tener cierta informacion y ser capaz de acceder a
ella cuando es necesario, entre poseer una habilidad y saber aplicarla, entre construir un concepto y reconocer los procesos que se
ponen en juego en la construccién de conocimiento (...) contribuye a la formacién de ta autonomfa intelectual. (Duschatzky, S. op.
cit)
“' NEFFA, J.C.; Nuevas tecnologias informatizadas y sus efectos sobre el trabajo; en: Albornoz, M. y Suérez, F. comp.; Argentina:
Sociedad e informatica; Bs. As.; Ed. Eudeba; 1988
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o la capacidad para estar atentos, concentrados, y reaccionar rapida y adecuadamente frente a los
incidentes, actuando con cierta autonomia y siguiendo las consignas.

Pero la aptitud y la actitud de los trabajadores frente a la necesaria reconversion profesional, senala
este autor, son muy diferentes segun la edad y el nivel de escolaridad alcanzado. Los trabajadores de
mayor edad manifiestan generalmente un rechazo a la introducciéon de las nuevas tecnologias
informaticas porque intuyen que aprender les costard mucho esfuerzo y tiempo y que tendran
dificultades para adaptarse. Quienes tienen menor nivel de escolaridad pueden sentir que no cuentan
con los requisitos educativos minimos para afrontar un proceso de capacitacion.

En sintesis, los cambios tecnolégicos impactan, sobre las estructuras, los procedimientos y las tareas
de una organizacién viéndose afectada la produccién y quienes la realizan. Para acompanar [os
cambios las personas necesitan nuevos conocimientos, saberes que le ayuden al desarrollo- de la
tarea y a su reinsercidon en la organizacion. Este desarrollo de ia tarea es entendido aqui , no sdlo
como la realizacion de algunas actividades especificas vinculadds con la informatica (por ejemplo el
aprender a manejar un procesador de textos en vez de escribir sobre una vieja maguina de escribir),
sino también la reacomodacion interna de una persona a su nuevo lugar dentro de la estructura
(nuevos relaciones jerarquicas, etc.), la relacion con el hard de la nueva tecnologia (asimilacion de las
magquinas como un integrante mas de su entorno laboral) y el conocimiento de los nuevos circuitos de
_procedimientos. Basicamente lo que queda claro a través de la lectura de los diferentes autores es la
necesidad de poseer una educacion basica soélida y la capamdad para segunr aprendiendo y flexibilidad
para variar de tareas “?

‘Para afrontar los cambios aparecen una gama de nuevos conocimientos. En vinculaciéon con la
" introduccidn de la informatica estos pueden clasificarse por su tipo (actitudes, conocimientos técnicos-
profesionales), nivel de generahdad (generales, especificos) y origen (sistema educativo formal y no
formal- trabajo). Sauber, Rutty * presenta un listado tentativo de los nuevos saberes necesarios frente
al cambio tecnoidgico: (Ver cuadro Nro6)

2 JACINTO “Formacion profesional y empleabifidad de jovenes de bajos recursos educativos en Gallart, (cord)"La formacién para
el trabajo en el final de s:glo Entre la reconversién productiva y la exclusién sociai
3 SAUBER. B. RUTTY. M. G: .-(op. cit)
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CUADRO 6
Saberes: son aquellos conocimientos que se aplican al desarrollo del trabajo. Estos conocimientos se refieren tanto al

*saber ser" en la organizacion, como al "saber hacer".

Saber social a aquel relacionado con el "saber ser”, es decir, el conocimiento de las formas de comportamiento esperados
por la organizacion y desarrollados por los actores, de las formas habituales de comunicacién, creencias, costumbres, efc., y
las actitudes necesarias para afrontar el cambio tecnoldgico. En sintesis, el conocimiento de aquellas normas formales e
informales de la institucion que permiten a las personas una insercién consciente en la organizacion; pero ademas, el
desarrollo de las actitudes y cualidades adecuados en relacion con la incorporacion de las nuevas tecnologias informaticas.
Saber hacer al conjunto de conocimientos tedricos y practicos vincutados con la realizacion de la tarea.

Segtin su vinculacion con fa practica se dividen estos conocimientos en:

a) Saberes técnico-profesionaies: son aquellos saberes cientifico-tecnologicos, tedricos y generales, necesarios para
desempefiarse en el puesto de trabajo que se adquieren en la escuela o en los programas de capacitacion laboral dentro de
las organizaciones y que no estan orientados a la practica de trabajo en un puesto especifico.

- b) Saberes teérico-empiricos aplicados a la tarea: son aquellos saberes aplicados y especificos acerca de las técnicas
operantes en la organizacion, que se adquieren en la prctica laboral y se relacionan con el lugar de trabajo en el cual se
realiza la tarea. '

Por ejemplo, si una secretaria que debe redactar una carta no puede hacerlo porque no sabe redactar cartas tipo o no sabe’
usar un procesador de textos, se trata de una carencia de los saberes técnico-profesionales. Si en cambio no puede hacerlo
por desconocer las normas de protocolo de la institucion, entonces se frata de una carencia de saberes tebrico-empiricos
aplicados a la tarea.

A su vez, segun el tipo de actividad que se realiza, los saberes aplicados a la tarea pueden subdividirse en:

i) Operacionales

i) De planeamiento y supervisién

Ademas, tanto dentro de los saberes operacionales como dentro de los técnico-profesionales nos interesara discriminar si se
trata de saberes relacionados o no con informatica.

Sintetizando, aparecen seis categorias:

1) Saberes sociales

2) Saberes técnico-profesionales informaticos

3) Saberes técnico-profesionales no informaticos

4) Saberes tedrico-empiricos de planeamiento y supervision -
5) Saberes tedrico-empiricos operacionales relacionados con informatica

6) Saberes tebrico-empiricos operacionales no relacionados con informatica

Calificaciones requeridas

Hasta aqui se ha descripto cuales son, desde la perspectiva de distintos autores, las nuevas
calificaciones. Ahora bien, el problema que trae aparejado el cambio tecnoldgico es la distancia entre
las calificaciones requendas y las calificaciones existentes, asi las define Stankewitz:*

Se la llamara “calificacion requerida” para distinguirla de [a “calificacidon adquirida”
del individuo (a través de la formacion y de la experiencia acumulada y también de
la "calificacién atribuida”(por los sistemas de clasificacion)..

El problema es complejo, de acuerdo a los estudios realizados el sistema educativo Tedesco® dice
que ni el Sistema Educativo formal, ni los programas de formacién para el trabajo forman para ellas.
Queda por relevar la clase de capacitacion que las empresas pueden proveer. Tedesco dice que los
desajustes normales entre la oferta del sistema educativo y las necesidades del aparato productivo se
resuelven normaimente a través de dos vias principales: el aprendizaje en el mismo proceso de

“ stankewicz, Francois: (op.cit).

5 TEDESCO, JC. Industrializacion y educacién en la Argentina. Ministerio de Economia. Proyecto Desarrollo y educaciéon en
América Latina y el Caribe, 1977
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-produccién o el aprendizaje a través de instancias educativas no integradas al sistema y que la
creacion e institucionalizacién de sistemas de capacitacién en la empresa es una forma eficaz para
solucionar los déficits de calificacion, ya que es imposible que el se prepare para las necesidades
especificas de un aparato productivo que tiene un ritmo de innovacién tecnolégica tan acelerada que’
convierte en obsoletos las calificaciones que antes eran novedosas. Sin embargo hay que tener en
cuenta que estos saberes o0 competencias en algunos casos no son capacidades que puedan
adguirirse rapidamente , sino que forman parte de un largo proceso de formacion.

Por otro lado, esta la posicién que tomen las organizaciones frente a la falta de calificacion requeridas:
o inician péocesos de reconversién de los trabajadores, o se desprenden del personal que no retna los
requisitos

Segun Zarifian aparece un nuevo modelo que laman “la gestion parra la capacidad”. Segun el autor
hay acuerdo en el sector empresarial en la necesidad de poner en practica una seleccion de personal
diferente, sin vinculacion con los puestos de trabajo, encontrar un método capaz de evaluar las

competencias personales.

En efecto, los trabajadores que no respondan a los nuevaos criterios con los cuales se define al “obrero
del futuro”, o que por multiples razones no demuestren voluntad para capacitarse o evoiucionar, serian
declarados incompetentes. Esta afirmacion, dice el autor, resulta demasiado absoluta, si tenemos en .
cuenta que hasta el momento y durante largoes afios, esos trabajadores fueron considerados obreros
industriales, en posesion de una calificacion real, sin que se hubieran cuestionado sus saberes y sus
précticas.

La polarizacidn de las calificaciones

La introduccion de las nuevas tecnologias informaticas produce un cambio radical en el tipo de
especialidades requeridas, produciéndose una polarizacién de las calificaciones de los trabajadores en
tanto que se descalifican determinados trabajos y se rectifican otros.

Cavestro,” desde una perspectiva optimista, se refiere a los debates acerca de la calificacion y las
dos tesis sobre descalificacion o polarizacion de las calificaciones(Friedman) y la contrapuesta, es
decir los limites de la tesis de descalificacién. Concluye que la automatizacion lejos de destruir las
calificaciones se constituye en una oportunidad para el nacimiento de nuevas competencias, que con
la automatizacidén se observa con claridad un didlogo entre el usuario y la computadora. Y que este

“ para el caso de México Mercado a partir de un trabajo que realiza tomando como punto de partida los estudios reatizados
para el programa de analisis de empleo y del trabajo en las empresas por el CEREQ. Zarifian, P “La emergencia del modelo de
gestién empresarial basado en las competencias” en Stankiewicz “Las estrategias de las empresas frente a los recursos
humanos analiza la evidencia sobre el cambio tecnolégico y su impacto en la estructura del empleo, la capacitacion y la
educacion en la industria en Brasil, México y Argentina, observa que los principales usuarios de la nueva tecnologia y las
empresas productoras de microcomputadoras contratan personal preferentemente de alta escolaridad, al cual dan una
formaciéon complementaria muy fuerte para desempefiar varios oficios o diversas funciones ingenieriles, en forma modular y en
temas nuevos y dindmicos (lenguaje de computacion, nuevas técnicas de mantenimiento, etc.)

Las empresas prefieren dedicar tiempo y presupuesto a la capacitacién de personal inexperto (aunque bien educado) que
contratar gente con experiencia. No incorporan personal acostumbrado a la tecnologia tradicional. Optan por reciutar egresados
recientes del se y sobre esa base dan una formacién avanzada y pragmatica.

El esfuerzo de capacitacién es grande en la etapa presente de inicio de la difusion tecnolégica (se dedica mucho tiempo). Los
nuevos requerimientos educativos son cubiertos por parte de las empresas. En las iniciativas de capacitacion en México se
caracteriza por la introduccion en los centros de capacitacion de cursos especificos. )

7 Cavestro, W “Automatizacion, organizacién y contenido del trabajo” en Stankewicz, Las estrategias de las empresas frente a
los recursos humanos. E! post-taylorismo” Humanitas
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didlogo no se limita a los métodos, involucra también al taller y los operadores que cumplen un papel
‘importante en la programacion y en las correcciones que se hacen a los programas.

Este autor incorpora el interesante concepto de que la automatizacién crea de esta manera una
situacién activa de aprendizaje en el seno de los colectivos de trabajo.

Se enriquece , de esta manera, el contenido del trabajo con nuevos saberes. Postula la necesidad de
dirigirnos hacia una semidtica industrial que aclare mas las relaciones del lenguaje hombre-maquina:
en términos de comunicacion.

“Naville® sefiala que con {a automatizacién el “homo faber” cede su lugar al “hombre logo”. Alli esta
indicada una transformacién esencial en el contenido del trabajo. En el centro de estos debates esta
situada la articulacién entre la funcion productiva y la funcioén creadora”

A partir de lo descripto hasta aqui y el planteo de las situaciones problematicas que comparten todos
los ambitos corresponde plantearse una serie de interrogantes:

e ;cudles son los perfiles del personal de la Administracidén Publica?, ¢responden a los perfiles
requeridos?

e ;,cbmo promover la integracion de los viejos saberes con los nuevos?

“® Citado por CAVESTRO, W “Automatizacion, organizacion y contenido del trabajo” en Stankiewicz, Las estrategias de las
empresas frente a los recursos humanos. El post-taylorismo” . Francois Stankiewicz , comp. Ed. Humanitas, Bs. As_, 1991
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Capitulo 6

Aprendizaje y nuevas tecnologias informaticas



5.-Aprendizaje y nuevas tecnologias informaticas

5.1 Como leer un proceso de ensefianza y aprendizaje: los distintos modelos

Hasta ahora se ha centralizado el analisis en el problema de la incorporacidon de tecnologia
informatica, en este capitulo se cambia el eje del discurso, y se intentard hacer una lectura pedagdgica
de un problema organizacional como es la actualizacién profesional a través del aprendizaje de la
informatica. Para ello, se parte de caracterizar los conceptos centrales en relacion con este punto para

elaborar un esquema que permita realizar una lectura pedagdgica de un proceso de ensefianza a .

adultos en un entorno laboral.

Existen distintos paradigmas de investigacion, correspondiente a una vasta tradicidn en investigacién
en educacion, modelos desde los cuales se analiza la situaciones.de ensefanza. Estos estudios estan
dirigidos a la ensefianza en la escuela, pero es posible trasladar estos modelos a otra situacién de
ensefianza como es.la capacitacion, quiza con algunos ajustes. Pérez Gomez.* clasifica los modelos
de investigacion en 5 paradigmas: el paradigma presagio producto; proceso-producto;
medlacnonal centrado en €l alumno; mediacional centrado en el profesor y el paradigma
ecoléglco

. De los 5 paradigmas interesa rescatar el ultimo: el paradigma ecoldgico. Desde este enfoque se
caracteriza la vida del aula en términos de intercambio socioculturales (enfoque etnografico,
situacional y cualitativo) Asume los principales supuestos del paradigma mediacional pero lo integra al
analisis méas complejo de los mecanismos, factores y sistemas que producen el sentido e intensidad
del flujo de los acontecimientos en el aula. Enfoca a los actores no sélo como procesadores de
informacion y elaboradores de comportamientos sino como miembros de instituciones, cuya
intencionalidad y organizacion crea un clima de intercambio y genera roles, o patrones de
comportamiento individual, grupal y colectivo.

Interesa hacer este estudio, tomando la preocupacion central® de este paradigma para comprender el
hecho educativo no como desgajado sino inserto en la realidad de la organizacion.

Una vez planteada la forma de comprender la practica educativa el siguiente paso es seleccionar o
adoptar un modelo didactico que permita hacer una lectura de un hecho didactico especmco como 1o

es la ensefianza de la informatica.

“ pérez Gomez, A “Paradigmas contemporaneos en investigacion didactica® en Gimeno Sacristan, J Pérez Gomez, A “La
ensenanza su teoria y su practica” Ed. AKAL, 1985.

%09 -el paradigma presagio producto: conciben la eficacia didactica como efecto directo de las caracteristicas del profesor
Los estudios se centran en la busqueda del profesor eficaz en relacién con sus caracteristicas y capacidades.

2.-Ef paradigma proceso-producto: Estudian las variables de proceso que influyen en los resultados de la ensefianza.
3.-El paradigma mediacional centrado en el alumno: Se sitaa en las formas subjetivas de mediar y condicionar las
respuestas. En los procesos humanos implicitos que median entre los estimulos instructivos y los resultados del aprendizaje.
los resultados dei aprendizaje son funcién de las actividades mediadores empleados por los estudiantes en el proceso de
aprendizaje. El comportamiento del profesor y los materiales ;y estrategias de instruccidén no causan el aprendizaje en el
alumno influyen en la medida en que activan respuestas de procesamiento de informacién. '
4.-E! paradigma mediacional centrado en el profesor: La preocupacién central se encuentra en los procesos mentales que
- subyacen al comportamiento del profesor.

*"no se trabajara con los métodos propuestos por el mismo
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Sacristan® presenta un modelo didactico®, que aunque estd pensado para la escuela, es lo
suficientemente rico para transportarlo a otras situaciones de ensefianza como la capacitacion, por lo
sistémico y globalizante.

Sacristan caracteriza distintos modelos didacticos: modelos formales (Moore), modelos psicolégicos
(Gage, Nuthall y Snook; Bruner), modelos estructurales (Taylor; Frank), modelos procesuales (
(Glasser, Tylor, Wheeler, Lafourcade, Kemp, Bassey). A su vez el autor propone un modelo didactico
que caracteriza como estructura sistémica compuesto por los siguientes elementos: objetivos
didacticos, contenidos, medios, relaciones de comunicacién, organizacién y evaluacién.
Destaca que todos los elementos del modelo se hallan interconectados.*

Acerca de las caracteristicas del modelo dice que es de caracter sistémico y estructural, que permite el

andlisis de situaciones complejas como la ensefianza y puede ser un instrumento eficaz de
interconexién entre la investigacion y la practica cientifica de la ensefianza.

Las propiedades de este modelo son:

a.- Las propiedades de cada elemento son definidas en alguna manera por los demas elementos en
tanto que las propiedades del conjunto las definen las interacciones entre las partes y no su mera
yuxtaposicion.

b.- El caracter sistémico de las estructura o modelo didactico es una propiedad tanto de las estrategias
-~de accion cientificamente planificadas como de toda técnica sin planificar racionalmente o sin
fundamento...Por lo tanto cuando un elemento de ia estructura viene dado a priori todos los demas
quedan condicionados o limitados de algun modo.

Los componentes de este modelo que seran el esquema para el andlisis se describen en profundidad
al final de este capitulo. A continuacion se resumen los conceptos centrales de aprendizaje , y de
ensefianza y se caracterizan los procesos de capacitacion de adultos en informatica.

5.2.-Que es la ensefianza

Gimeno Sacristan®® parte de caracterizar la ensefianza como “ una técnica que, apoyandose en unos
fundamentos cientificos, pretende modificar la realidad en la que interviene, ayudandose de unos
medios para alcanzar unos objetivos.

- Siguiendo al autor podemos caracterizar la ensefanza como: una actividad practica pero orientada por
determinados marcos teédricos. Si bien en la enseflanza predomina el pragmatismo. (lo que urge es

52 Gimeno Sacristan, José “Teoria de la ensefianza y desarrollo del curriculum” Ed. Rei Argentina, Bs. As., 1992

53 Sacristan define el modelo didactico como un recurso para el desarrollo técnico de la ensefianza, para la fundamentacion
cientlfica de la misma. El modelo es una representacion de la realidad que supone un alejamiento o distanciamiento de la
misma. Es representacién conceptual, simbdlica y por tanto indirecta, que al ser necesariamente esquematica se convierte en
una representacion parcial y; selectiva de aspectos de esa realidad, focalizando la atencién en lo que considera importante y
despreciando aquello que no lo es y aquello que no aprecia como pertinente a la realidad que considera.

5% Es necesario advertir que en la estructura de este modelo no aparecen ni el profesor ni los métodos como componentes . LLos
métodos, explica el autor, son acciones concretas de mas aito o bajo nivel de abstraccién, que se nos presentan como sintesis de
aspectos de otras dimensiones de los elementos de fa estructura didactica. Un método. .se define por pretender unos objetivos,
adoptar una postura ante el alumno, ante los contenidos, por plantear una forma de comunicacion particular, etc. Al considerarlo
formalmente en su analisis encontramos tomas de posicion respecto de los demas componentes de Ia estructura que se diluye.
Por otro lado el profesor es un elemento del sistema didactico que queda englobado en las relaciones de comunicacion.

% Gimeno Sacristan, José “Teoria de la ensefnanza y desarrollo del curriculum™ Ed. Rei Argentina, Bs. As., 1992
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resolver problemas, lograr objetivos y no tanto el conocimiento de los mismos), la accién no se
desarrolla al margen de cualquier planteamiento teorico. Dice el autor, que todos los hombres son
tedricos y que en todo .caso difieren entre si, por el grado de consciencia de sus marcos de referencia.
Se dice que todos los docentes poseen una teoria de la ensefianza en la medida que operan con
unos esquemas implicitos referentes sobre cémo funciona el alumno, el aprendizaje y su propia
influencia personal. :

Por otro lado la educacién es una tarea facilmente ideologizable. La educacion es una tarea tebrica y
préactica facilmente ideologizable ya que toda cosmovisién implica de alguna manera un proyecto
educativo y un papel determinado de la educacién en esa cosmovision. De ahi que las concepciones
religiosas, pofiticas o filoséficas del hombre y del mundo tengan unas derivaciones muy directas para
la educacidon. La educacidn contiene inevitablemente aditamentos ideolégicos y es impensable
concebirla de otra manera. Podemos pensar aqui en la ideologia de la organizacién , en las politicas’
de recursos humanos y como estas ’repercuten en las politicas de capacitacion.

’

Finalmente el objeto de la ensefanza es complejo En la enseflanza se entrecruzan factores
psicoldgicos personales, interpersonales, elementos propiamente pedagogicos, contenidos, variables
contextuales que forman un entramado complejo y que en su globalidad la configuran.

Otros autores han desarrollado aportes sobre lo que es la ensefianza que nos interesa destacar: Para
Stenhouse. L i°° “ensefianza son las estrategias que adopta la escuela para cumplir con su
responsabilidad. Enseflanza no equivale meramente a instruccion sino a la promocion sistematica del
aprendizaje por medios diversos”

El planteo interesante que presenta este autor es el de la ensefianza no meramente como instruccion
sino como descubrimiento, lo que redefine no solo las técnicas especificas para la promocién de los
aprendizajes, sino también la relacion que se establece entre alumnos y docentes. No se trata de la
transmision de conocimientos preelaborados por los docentes sino el de generar espacios para pensar
u descubrir en los alumnos. Uno de los problemas centrales que menciona es desde el roi del profesor,
con qué estructura sintactica de la disciplina trabaja. Esto podria relacionarse con la necesidad de
comprension de que es la informatica por parte de los capacitandos y cémo la enseflanza de “solo
apriete el botén”, no genera saberes efectivos.

Para Bruner® | la instruccidon es un estado provisional cuyo objeto es hacer que el que aprende o
soluciona problemas llegue a ser autosuficiente. Cualquier método correctivo entrafia el peligro de
que el estudiante dependa permanentemente de la correccidn del tutor. La instruccion tiene como
objetivo conseguir que el estudiante piense y tome parte en el proceso de obtener conocimientos, pues
el saber es un proceso y no un producto. Para el autor, al planear una experiencia de ensefianza
deben t%gwerse en cuenta los factores de la predisposicion, la estructura, el orden de sucesion y el
refuerzo

% stenhouse. L “investigacion y desarrolio del curriculum™ Ed. Morata, 1984

5 BRUNER, j. "Hacia una teorla de Ja instrucciéon”

%8 por predisposicién es el deseo de aprender y de solucionar problemas .Los factores culturales, motivadores y personales
afectan la predisposicion, como por ejemplo la relacion que se establezca (la relacion maestro alumno presenta un problema de
autoridad, en tanto que hay alguien que sabe y otro carece de ese conocimiento) entre maestro y alumno afecta el caracter del
aprendizaje.

Estructura y forma del conocimiento el conocimiento debe presentarse en una forma sencilla para que el alumno pueda
comprenderlo. El autor dice que “la estructura de cualquier rama del conocimiento puede caracterizarse de tres-maneras...el
modo de representacion en que se expone, su economia y su fuerza efectiva...estas varian en relacion con las distintas edades,
estilos de los estudiantes y materias®. '

El orden de sucesion y su utilizacién. segln el autor “el orden de sucesién en que el estudiante encuentra los distintos
materiales de una rama del saber afecta la dificultad que tendra para dominaria” Existen diversas formas de sucesion que
varian en :funcién de las caracteristicas de los alumnos, sus diferencias individuales el caracter del material, etc.
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que el estudiante dependa permanentemente de la correccién del tutor. La instruccion tiene como
objetivo conseguir que el estudiante piense y tome parte en el proceso de obtener conocimientos, pues
el saber es un proceso y no un producto. Para el autor, al planear una experiencia de ensefianza
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% Stenhouse. L “Investigacién y desarrollo del curriculum” Ed. Morata, 1984

57 BRUNER, j. "Hacia una teoria de la instruccién”

8 por predisposicién es el deseo de aprender y de solucionar problemas .Los factores culturales, motivadores y personales
afectan la predisposicion, como por ejemplo la relacion que se establezca (la relacion maestro alumno presenta un problema de
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Es asi, como en la ensefianza entran diversas elementos que hay que tener en consideracion. El
aprendizaje no se produce con el “decir del docente a condicion de que el alumno esté atento”. La
tarea de ensefiar es una praxis compleja gobernada por la necesidad o urgencia de resolver
problemas concretos. Esto se hace patente en la capacitacion donde generalmente la tarea de los
6rganos de gestidon de la capacitacion funcionan con la modalidad de “apagar incendios”, (como
destacara un directivo en una entrevista), lo que no significa que opere sin marcos de referencia
explicitos o implicitos. No es el objetivo desentrariar los marcos de referencia que orientan la practica
de capacitacién, pero si, al menos, tenerlo presente al abordar el problema, ya que estos operan
directamente sobre los resuitados a obtener.

5.3.-Que es el aprendizaje

!

Segun Sacristan * las teorias psicoldgicas explican y describen como se produce el aprendizaje en
las personas. . Estas tienen incidencia, normatividad, para la ensefianza en tanto que entiendan como
se produce el aprendizaje porque condicionan las formas y contenidos de la ensefianza . Es preciso
tener en cuenta que las diferentes teorias difieren enormemente en cuanto a la interpretacidn de este
proceso. ( En el cuadro 8 se pueden ver distintas teorias ).

La forma y ritmo del refuerzo (explicar porque habla de refuerzo). “El aprendizaje sera atil o no segun el momento en que el
estudiante reciba | informacién correctiva, segtin las condiciones en que habra de utilizarla, incluso dando por asentado que el
momento y lugar en que la reciba sean apropiados, y segin la forma en que reciba esa informacion”

%° (op.cit)
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CUADRO 7

~ TEORIAS DEL APRENDIZAJE

L.a captacion del significado potencial que tiene un determinado contenido cientifico es un
proceso en el que el sujeto que aprende presta una significacion subjetiva a esa
significacion logica potencial que tienen los contenidos. Esta captacion est4 en funcion de
la estructura mental del individuo en un momento dado, de los elementos relevantes de la

La ] tf*°”,a . f’el misma. Las capacidades del aprendiz, el bagaje de sus experiencias y conocimiento, la
aprendizaje significativo | organizacion de estos, son la red que sirve para convertir un significado logico en un
(Ausubel) : significado psicolbgico. En el caso del aprendizaje significativo la normatividad pedagégica

pone de refieve la importancia de la organizacion logica del material, la conexién de esta
estructura lagica con los significados subjetivos del sujeto que aprende, tratando de unir
ambos elementos. :

Piaget: el aprendizaje | el conocimiento es una creacion que el sujeto obtiene al aprehender con sus esquemas
como - un proceso de un objeto, lo que siempre supone una determinada actividad o investigacion sobre el
desequilabracién objeto”.. "la recomendacion pedagégica ...1a ensefianza debe ser un proceso que estimule

.. ..  |iaactividad experimental del sujeto con los objetos...”..se guarden en ia ensefianza las
C°n5tant‘3_ , (asimilacion- | condiciones que hacen posible el desarrollo de las operaciones mentales” ..
acomodacion)

“todas las formas de obtener conocimiento por si mismo, por el uso de la inteligencia de
i © |cada uno. ..En su esencia el descubrimiento vendria a ser una reordenacion o
La teoria del | transformacion de la evidencia, y en este sentido toda adquisicion significativa en el

aprendizaje como | aprendizaje puede interpretarse como un descubrimiento personal, aunque objetivamente
descubrimiento no aporte nada nuevo a la cultura......la ensefianza debe plantearse como una constante
' labor de solucion de problemas” :
(Bruner)

existe una serie de respuestas que el sujeto lleva a cabo. Si al tiempo que surge una
determinada respuesta aparece un estimulo que es reforzante, entonces ese estimulo
tendra capacidad para evocar de nuevo esa respuesta...Aprender es un proceso.-de
eslabonamiento de conductas, tomando como base un repertorio de respuestas que el

La .. teor_la del sujeto selecciona dentro de la reserva refleja. El refuerzo es el auténtico modefador de la
cond'C'onam_'ento conducta. ...Entonces todo objetivo debe representar una conducta observable. Cualquier
operante (Skinner): objetivo complejo tiene que aclarar su contenido seméntico en otros objetivos méas

concretos observables..... La funcidn del profesor ...es dar refuerzo al alumno de forma
inmediata cuando este de la conducta respuesta mas aproximada al objetivo formulado en
terminos conductuales

FUENTE: Gimeno Sacristan, José “Teoria de la ensenanza y desarrollo del curriculum” E£d. Rei Argentina, Bs. As.,
1992 ;

La teoria del aprendizaje, con sus translaciones normativas, puede configurar modelos educativos. En
relacion con esto dltimo el autor cita a Wickens con su caracterizacidon de modelos o sistemas abiertos
y cerrados de aprendizaje. Como ej. de modelo cerrado tenemos al conductismo, y abiertos a Piaget.
Los primeros son modelos desencarnados, al margen de los sujetos olvidan la interaccion compleja
que postulamos como necesaria entre el subsistema didactico el psicologico y la socioestructura
envolvente. En el caso del segundo, es mas amplia y global y configura un individuo como un ser
activo que utiliza el conocimiento en estrecha relacion con el medio, con la experiencia extraescolar....”

En sintesis los abordajes mas modernos privilegian sistemas abiertos de aprendizaje, promoviendo la
actividad del sujeto en la construccion del conocimiento y reapropiacion de una practica.

En este caso no.se pretende definir qué teoria de! aprendizaje es mas valida para el aprendizaje de la
informatica, pero si interesa analizar algunos de los supuestos que aparecen implicitos o explicitos en
fas practicas de ensefianza. Por otro lado, se intentaré caracterizar la clase de conocimientos que se
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ponen en juego en el aprendizaje de la informatica y qué modelos de ensefianza involucra. A partir de
las competencias que los autores de la sociologia del trabajo pregonan como necesarias, se vera
como se traducen en objetivos, conocimientos y estrategias de ensefianza.

5.4- La ensenanza de la informatica.

Después de una larga busqueda sobre bibliografia sobre capacitacion en informatica, y de consultar
expertas en el tema resultd asombroso descubrir que son muy pocos los trabajos realizados scbre el
tema especifico de este trabajo. Los trabajos hallados, hasta el momento de realizar este trabajo, se
refieren a la ensefanza de la informatica a nivel escolar, o al uso de la computadora en medios
escolares. A pesar del fracaso en la busqueda resulté pertinente retomar algunas afirmaciones, que
pueden ser también validas para el &mbitc de la ensefianza de la informatica en ef trabajo, propuestas
por.estos trabajos dedicados pura y exclusivamente para el ambito escolar. -

Podemos incluir la ensefianza de la informatica dentro del contexto de la educacién tecnolégica.
Segun Grau 0 a tecnologia informatica constituye una nueva forma de conocimiento. La sociedad de

la informacién que esta emergiendo, es una experiencia Comunitaria nueva que implica hondas -

modificaciones en las formas de participacién en los métodos de trabajo, etc. Y la educaciéon
tecnolégica segun el autor es la instancia de formacion , dentro de la escuela, que habilita a una
persona para la comprension, seleccidon y uso , adaptacion y creacién de técnicas y eventualmente
tecnologia. Se orienta al desarrollo de una serie de competencias (entendidas por el autor como
conjunto de destrezas que posibilitan la accién en un amplio espectro de situaciones), lo que implica:

s saber hacer
s querer hacer

e poder hacer

® GRAU, E. “Tecnologia y educacién” Fundec, Buenos Aires 1995
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CUADRO 8

Las competencias basicas para lo tecnol6gicoS!

o percibir nexos entre necesidades y recursos, entre recursos y procedimientos, y
entre procedimientos y resultados.

» Organizar situaciones: captar los componentes y las relaciones e idear la
configuracion mas satisfactoria en funcién de una meta.

1.-Capacidad para : e Transformar ideas en procedimientos, desarrollos, aplicaciones concretas (pasar de
la enunciacién o verbalizacion de una alternativa a imaginar y concretar cursos de

accién)
e Perseverarenla busqueda de resultados
o Generar esfrategias personales de solucién de situaciones reales
s Adquirir una actitud critica y constructiva respecto de las soluciones.

e Inventar, como percepcion e identificacion de problemas e imaginacion para generar
soluciones alternativas. '

« utilizar herramientas

o explorar y desentrafiar dispositivos y artefactos
2.-Habilidad para: e sequir secuencias de instrucciones

{ e interpretar esquemas, diagramas, planos

s representar graficamente procesos dispositivos
e crear procedimientos

« construir o fabricar artefactos simples

3.- Actitud e curiosay exploratoria
¢ activa e inconformista
s prospectiva

o favorable a la manipulacion y a la experimentacion

e proclive al cambio

Fuente: GRAU, E. “Tecnologia y educacion” Fundec, Buenos Aires 1995

La literatura relevada sobre informatica y educacién se ocupa basicamente del emplecea2 de la
computadora como recurso didactico. Se habla entonces de la informatizacién del aprendizaje ™.

Podriamos decir que en capacitacién {aboral ocurren dos cosas, por un lado la ensefianza de la
computacion y por otro lado el empleo de la computadora como recurso didactico (en la ensefanza de
la computacidn). Si esto es asi, debiera pensarse en ambos aspectos frente al disefio de experiencias
de aprendizaje: qué ensefar, cdmo ensefar, y cOmo operar con un recurso didactico novedoso como
fa computadora en una situacion de ensefianza desde una perspectiva pedagédgica.

Los autores ® hablan de tres formas distintas de enfocar el uso del ordenador en el proceso de
ensenanza aprendizaje en la escuela:

¢ £xcede la informatica

% | a informatizacion del aprendizaje persigue como objetivo mejorar la eficacia del proceso de ensefianza y de aprendizaje. Y
supone que la computacion por su caracter interactivo y la potencia de sus prestaciones, puede constituirse en el recurso
privilegiado para su logro . MARABOTTO, M. 1., GRAU, E. "Hacia la informatizacién det aprendizaje” FUNDEC, Bs. As. 1991.
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1. Lainformatica en la ensenanza
2. La ensefianza de informatica

3. La ensefianza con informéatica

Nos detendremos en la segunda, la ensefianza de la informatica, ya que es la que interesa
particularmente en este trabajo. La ensefianza de la informatica se refiere a la ensefianza de Ia
informatica como disciplina. Abarca aspectos comao la ensefanza de las caracteristicas y componentes
del ordenador, la ensefanza de los lenguajes de computacién, de técnicas de programacion, y
aplicaciones posibles de la informética, etc..

Solomon afirma que la capacitacion en informatica se inicia, en primer instancia, por un proceso de
alfabetizacion informatica, y luego continta por el aprendizaje de un soft especifico. Marabotto 64
denomina a este proceso de alfabetizacion, como "aprestamiento informatico” y lo caracteriza como
una de las modalidades con las que se trabaja en las experiencias de aprendizaje e informatica.

Ei aprestamiento informatico consiste en la adquisicidon de “las nociones basicas que permitan
comprender glchalmente el procesamiento de la informacién y los sistemas informatizados, necesarias
 para un desempefio social adecuado. Implica la sensibilizacién y la familiarizacion con sistemas
basados en computadoras, comprender su funcionamiento y “transformarse en usuario inteligente. En
los adultos , esta modalidad busca romper las barreras psicoldgicas y culturales que derivan de una
“historia personal sin computadoras”. Los criterios basicos a tener en cuenta segun la autora para
realizar un adecuado aprestamiento son:

1. permitir una comprension giobal de los procesos del tratamiento de la informacién

2. sensibilizar hacia las implicancias éticas y sociales det uso de la computadora, la redeﬂmc;on de
roles laborales

3. capacitar para el rol de usuario mediante la pérdida de temores, el crecimiento de la autoconfianza,
la comprension intuitiva de su potencial y la apertura de genuinas alternativas personales de
utilizacién

4. desestimar el uso “magico” de la computadora

5. despertar interés por seguir aprendiendo y desarrollar habilidades bésicas para poder hacerlo.

Otra cuestion que se presenta y que debe ser considerada que es cual es el rol del ordenador en el
proceso de aprendizaje .

Desde el punto de vista técnico la computadora aporta capacidad de memoria y velocidad de
procesamiento. Desde el punto de vista educativo permite, por ejemplo, enriquecer la percepcion,
.potenciar las operaciones intelectuales , mejorar la expresidn grafica y , al manejar grandes masa de
informacion , posibilita el trabajo interdisciplinario..

Algunas caracteristicas de la computadora como recurso didactico segun Marabotto son:

1. versatilidad : se puede trabajar en forma individual come grupal, en cualquier momento, con o .
sin docente, etc.

2. Memoria: se trabaja con una base amplia de informacién y con mas rapidez y facilidad que en
medios gréaficos

3. Velocidad:

% p1ZZARELLI DE SANGIAO, Norma, MRTIN, G. F. Y GOMEZ, J. C. A. Informatica educacional. Orientaciones para su
insercion en el &mbito escolar. De. Marymar

* MARABOTTO, M. [., GRAU, E . OP.CIT.
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4. Interaccidén permite visualizar y reflejar las operaciones del alumno instantdneamente. Hay una
permanente retroalimentacion.

Pero por otro lado la computadora actia sobre las personas , basicamente a nivel perceptual de la
siguiente manera:

. coloca al docente y al alumno en un clima de espera, con reduccién del campo visual y auditivo

-

hay un "aislamiento” de!l alumno
se produce un fenémeno de concentracién de la atencion en la pantalla
se complementa la visidn de lo real con una imagen sustituta

se incorporan nuevos mecanismos de lectura de imagen

S

la pantalla puede utilizarse como test proyectivo ( se observa asociacion entre la personalidad
del sujeto y su relacidn con la computadora)

La autora sefiala que debe tenerse en cuenta las caracteristicas de la percepcién visual en el disefio
de estrategias de aprendizaje que incluyan el recurso informatico ya que el impacto visual es una de
sus atributos mas sobresalientes. En capacitacidn en informatica el cambio que se produce es de tipo
perceptual. Por eso hay que pensar en este aprendizaje como de discriminacién senscrial y no
reducirio a mera ejecucion psicomotriz. Sobre las variables de percepcién visual es que convergen los
elementos principales del aprendizaje informatizado y a veces involucra aprendizajes de tipo
- cognitivos La computacidn requiere funciones cognitivas, psicomotores y perceptuales. Este es un
aspecto importante que debe tenerse en cuenta en el disefio de estrategias de aprendizaje

Para Solomon, el ordenador es un agente intelectual que opera dentro de una cultura determinada y
que se hace eco de las ideas propias de esa cultura. Para muchos el aprendizaje en torno a los
ordenadores puede resultar penoso. La maqguina , el teclado , los disquetes. Ef hecho de teclear todo
contribuye a crear una especie de azoramiento y tensién. Los primeros contactos con el ordenador son
los gue a menudo dejan méas profundas huelias

Independientemente del destino que se le de al ordenador, familiarizarse con é! exige tiempo.. La

gente tiene que sentirse a gusto con el ordenador porque es la clave para que los ordenador se .

conviertan en una herramienta real en las actividades intelectuales de todo el mundo. Cuando uno se
siente a gusto es cuando se puede empezar a plantear critica y constructivamente su relacion con él.
Es entonces cuando se pueden empezar a construir Ios propios instrumentos de aprendtzaje 0 a
enunciar el tipo de cosas que le gustaria poder hacer con la ayuda de la PC.

Segun Marabotto se produce toda una gama de respuestas por parte de los adultos frente a la
computador: indiferencia; rechazo visceral, comprensién de las reglas del juego informatico
pero sienten dificultades para su aprovechamiento; o prolongaciéon natural de sus mentes y
manos.

En un interesante articulo Viera y Fernandez®® analizan las distintas formas de retacion gue establecen
las personas con las computadoras. Las caracteristicas de personalidad y ia historia vital del sujeto
condicionan la modalidades vinculares con la computadora, los estilos de aprendizaje y las estrategias
de funcionamiento del pensamiento que el sujeto pondra en juego para resolver una situacion
problematica determinada. Todo sujeto pone en juego toda su personalidad cuando realiza un acto. y
frente a una situacién nueva que le despierta ansiedad va a elaborar estrategias de defensa que lo
ayuden a disminuirla. El tipo de ansiedades que una situacién despierta y los tipos de mecanismos

# VIERA, Maria V. y FERNANDEZ, S.; Aspectos a considerar en las investigaciones acerca de la inclusion de la computadora en la
institucion escolar
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defensivos que el sujeto ponga en juego para defenderse sean diferentes de acuerdo a la personalidad
de cada uno. Algunas personas sentiran temores que condicionaran la aparicién de conductas
evitativas de las situaciones temidas y otras de reaseguramiento(personalidad con componentes
fobicos), otros pueden reaccionar con comportamientos repetitivos y extremadamente rigidos con
tendencia a dudar permanentemente de si (personalidad con componentes obsesivos), otros pueden
encontrar en la computadora un refugio e intensificar su aislamiento con el medio (personalidad con
componentes ezquizoides). Estos tipos de modalidades vinculares condicionaran de alguna manera la
tarea emprendida y es preciso tenerla en cuenta frente a un proceso de capacitacion. Es decir la
capacitacion no solo debe considerar fos saberes especificos sino también ayudar en el proceso de
vinculacién del hombre con fa maquina. :

Hay que tener en cuenta estas modalidades de relacion para preverlas y encontrar caminos
alternativos para solucionar los problemas. Por ejemplo segun Solomon su primer objetivo al introducir
a los nifios al mundo de los ordenadores es hacerles ver que cuenten con la posibilidad de realizar
algo que no seria posible sin el ordenador, pero que se trata de realizar algo que tenga una clara
relacién con ellos.™, es decir intenta relacionarlo positivamente con la computadora..

En sintesis, la situacién pedagogica en la que se emplea la computadora como herramienta difiere de
la tradicional. La computadora coloca al docente y alumno en una nueva situacién, donde la reduccién
del campo visual y auditivo induce a concentrar la atencién sometiendo a ambos a estimulaciones
visuales externas, factores que demandan la readaptacion del quehacer docente tradicional. Hay que
controlar el aspecto inhibitorio del manejo de equipos y que el mundo de la computacion difiere
cualitativamente del conocimiento muitidimensional del hombre y del lenguaje significativo que
caracteriza las relaciones de las personas fuera del area de los “iniciados en informéatica”.

/

Esta nueva situacién fuera del "aula” en el mundo del trabajo deben tomar nuevas connotaciones que

resulta interesante considerar.

5.5-Los procesos de capacitacién en informatica

La capacitacién es una accion destinada a desarrollar las competencias técnicas, sociolaborales y
bésicas requeridas para el logro de una buena insercidn laboral del personal en el marco de una
organizacion productiva. Para Pain® Ia capacitacion debe responder a las demandas que generan los
acontecimientos cotidianos y proveer medios para acompanar la implementacion de proyectos de
desarrolio tecnolégico y recomienda al enfocar el problema de la capacitacion es el de situarlo en su
contexto, el contexto de las organizaciones. Entiende el fendmeno de la capacitacidon desde una
perspectiva giobal.

Al analizar la capacitacién desde una perspectiva global se debe considerar tanto el proceso de
aprendizaje en sentido estricto, como las condiciones en que se desarrolla. Los procesos de gestion
de la capacitacidn, los procesos de ensehanza y aprendizaje y el contexto institucional (del cual deriva
en gran cantidad de las ocasiones la necesidad de capacitar).

L.a gestion de la capacitacion comprende las acciones desarroliadas que permiten poner en practica el
proceso de capacitacion propiamente dicho. Incluye actividades como el relevamiento de la demanda

% SLOMON, Cynthia; Entornos de aprendizaje con ordenadores. Una reflexion sobre las teorias del aprendizaje y la educacién;
Barcelona; Ed. Paidds-MEC.; 1987.

67 PAIN, Abraham: "; Cdmo realizar un proyecto de capacitacion.? Un enfoque de ia ingenieria de la capacitacion”. Ed. Granica, Bs.
As., 1990
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de la organizacidn, la traduccidn en proyectos de capacitacion, la gestidon especifica de las
experiencias de aprendizaje (reclutamiento y formacion de docentes, organizacion de los espacios
fisico temporales , seleccién y inscripcién de los capacitandos, ejecucién y evaluacién de las
actividades)

Interesa destacar en este apartado dos aspectos centrales respecto de la capacitacion estos son :a.-

las caracteristicas del sujeto de aprendizaje (el adulto) y b.- las caracteristicas de proceso de -

aprendizaje en el colectivo de trabajo:

a- El aprendizaje en el adulto en situacién de trabajo

Las experiencias de ensefianza a estudiar tienen lugar con adultos, lo que ya configura una forma
particular de enseflanza y aun mas por tratarse de adultos en situacidén de trabajo. Conviene en este
punto retomar algunos conceptos generales acerca de la educacion de adultos que deben tenerse en

cuenta.

Distintos estudios sobre la pedagogia de adultos®  senalan que los adultos en situacion de
. aprendizaje presentan rasgos positivos y negativos que deben considerarse frente a las experiencias
de formacion. .

Entre los rasgos negativos que pueden obstaculizar las acciones educativas se encuentran:
s . la declinacidon de las capacidades intelectuales,
o ¢l deterioro de las capacidades psiquicas y perceptivas ;

¢ la regresion de la adaptabilidad, de la creatividad, del sentido de riesgo y del deseo de
cambio.

Entre los rasges positivos se encuentra que el adulto:
« vya ha adquirido conocimientos, habilidades, experiencia y modelos de conducta,
e gue asume responsabilidades en su trabajo u otros d&mbitos de su vida,

e elabora proyectos y es consciente de la importancia del éxito social y profesional.

Hay tres componentes psicoldgicos del adulto que influyen en sus procesos de aprendizaje que deben
ser controlados: /as actitudes, las motivaciones y el horizonte temporal. Estos tres componentes
adquieren distintas caracteristicas de acuerdo a la edad, pero varian también en relacion con otros
factores como los tipos de personalidad, la capacidadintelectual y el nivel socioeconomico.

En relacién con las actitudes hay una tendencia en los adultos a :
e laresistencia al cambio,

o ¢l temor al fracaso y al ridiculo frente a los pares, jefes y subalternos,. El adulto debe “saber
todo” la exposicidn social de la ignorancia se transforma en una experiencia humillante,

e la disminucion de la confianza en si mismo

| EON, A. op.cit
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Hay una declinacion de las motivaciones con la edad, fundamentalmente desde los 45 afios en
adelante y mas aun a partir de los 55 afios. Sin embargo factores como : el deseo de ser promovido
profesionalmente, la busqueda del brillo social, el desec de comprender bien el mundo, entre otras
razones, son motivaciones presentes en |0s adultos que los empujan a encarar experiencias de
aprendizaje.

El horizonte temporal es el grade de extensidn de las representacion de los acontecimientos pasados
y futuros que afectaron o afectan la vida de las personas. De acuerdo a las caracteristicas del
horizonte temporal de una persona estaréa dispuesto o no a realizar un esfuerzo de formacion.

Otro de los factores que pesan en la ensefianza de adultos y especificamente en informatica es el
sentimiento de “obsolescencia”. La obsolescencia se define como “un desfasamiento mas o menos
importante, observado en un momento determinado, entre las capacidades o conocimientos de que
dispone un individuo y las exigencias de la funcion que ejerce o que se supone debe ejercef Esta
puede tomar la forma de una inadaptacion a las nuevas exigencias y se traduce en una reduccién de
la eficacia profesional. Sin embargo la obsolescencia puede ser revertida a través de eleccion de
estrategias convenientes de capacitacion.

En resumen algunos de los puntos centrales que deben tenerse encuentra en relacién con la
ensefianza de la informatica en adultos son:

e en el adulto se configura sensacidn de extrafeza y ridiculo que afecta la experiencia de
aprendizaje, si existe una gran distancia temporal entre esta expenenc:a de capacitacion y la
ultima experiencia de aprendizaje,

e la estructura de comunicacion que se establece debe estar acorde a la psicologia del adulto,
por io tanto debe establecerse relaciones lo mas democratica posibles,

e ‘el -adulto esta "obligado” a someterse a experiencias de capacitacion, no o hace por propia
voluntad, lo que ya es un elemento importante a considerar en relacion con su motivacion;

e la actividad de capacitacion es compartida con su trabajo, generalmente los alumnos no
tienen tiempo posterior para dedicarse con lo cual no puede pensarse en un esfuerzo
complementario posterior a Ia asistencia al curso ;

s en algunos casos, depende su futuro faboral, o enganosamente deposita su futuro laboral en el
aprendizaje de la informéatica

+ larelacién que los adultos no informaticos establecen con la computadora, esta afectada por la
connotacién que ella porta como elemento de la modernidad y senalador permanente del error
humano.

La consideracién de estos aspectos en la ensefanza contribuye a adaptar las estrategias docentes a
las caracteristicas de los alumnos.

En el estudio realizado sobre FORTELL que se analiza mas adelante en este capitulo los
entrevistados expresan claramente como se establece su relacion con las computadoras:

"El gque nunca estuvo tiene miedo de borrar todo, la gente tiene miedo de preguntar; una amiga
abandond por eso ...", operadora.

"fortel me sacé el miedo a la PC, se transformé en algo lindo, una vez que uno entra a no meter la .
parta empieza a gustarte, yo hago el RAP y {o hago con gusto”, operadora.

% LEON, A. op cit.
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"a mi me da la sensacién de que me encierra; ver caras de bobos; me cautivd pero le sigo teniendo
miedo", jefe de mantenimiento.

"fue mejor de lo que me imaginé (se refiere a su relacion con la PC), pensé en algo muy frio pero
existe una comunicacion”, | supervisora de asignaciones.

b..- El aprendizaje en el colectivo de trabajo

Es habitual que las experiencias de capacitacion se realizan en forma grupal en el lugar de trabajo o
en centros especiaimente para este fin. Resulta pertinente realizar algunas consideraciones en
relacidn con el grupo de aprendizaje para analizar su rol en los procesos de capacitacion en
informatica. Se perciben en torno a las experlenc:as de capacitacion dos grupos: el grupo de clase de
capacitacion y el colectivo de trabajo.

Souto’ caracteriza a los grupos de aprendizaje grupo clase, con algunas caracteristicas asimilables a
los grupos de capacitacién. El grupo de aprendizaje es “una estructura formada por personas que
interactlian en un espacio y tiempo comun, para lograr ciertos y determinados aprendizajes en los
individuos (alumnos), a través de su participacion en el grupo. Dichos aprendizajes que se expresan
en los o objetivos del grupo , son conocidos y sistematicamente buscados por el grupo a través de la
interaccion de sus miembros””*

Los grupos de aprendizaje poseen un contexto que no esta planteado como el medio externo, sinc
como un constituyente de la trama grupal. Lo grupal estaria atravesado por lo social (donde
particularmente analiza el tema de las relaciones de poder en la ensefianza), por lo institucional y por
o subjetivo. Por ofro lado la transversalidad, rompe la diferenciacidon del adentro afuera. Esta
transversalidad se explica como los atravesamientos socichistéricos, institucionales, grupales
subjetivos, que se producen en los grupos. ‘Las dimensiones del imaginario social, las ilusiones, mitos,
utopias a nivel institucional forman una red sobre la cual se afectan e implican los sujetos”,. L.a autora
agrega que para poder comprender las relaciones entre el grupo, la institucion y la sociedad es
necesario hacerlo desde tres niveles, siguiendo a Castoriadis: funcional (la organizacion, las tareas,
etc.), S|mbol|ca y imaginaria.

Interesa rescatar este enfoque por varias razones. La interaccidén en los grupos de capacitacion es
limitada (a diferencia del grupo clase de la escuela), debido la limitacion en los tiempos y espacios
compartidos, entonces es probable que no sea licito denominar a éstos como "grupo” porque el grupo
no logra a constituirse como tal con todas sus caracteristicas. Si embargo, los grupos de capacitacion
son algo mas que una mera agregacion de personas. El grupo toma algunas de las caracteristicas y su
 influencia participa en el producto del aprendizaje.

70 Souto, M.: “Hacia una didactica de lo grupal” Mifio y Davila Editores, Buenos Aires, 1993

"Caracteriza el grupo como

e  “un grupo de trabajo que posee una dinamica propia

= un grupo formal que funciona sobre una serie de obligaciones dadas institucionaimente, en virtud de exigencias externas;

« se nuclea en trono a un lider impuesto, formal que ocupa una posicién centrat bien diferenciada: maestro profesor;

« esta constituido por miembros seleccionados por criterios externos;

e esta compuesto por un nimero de miembros grande

s esta sometido a una organizacion del tiempo ya dada ;

« esta sometido a la organizacion curricular vigente que pauta los objetivos, contenidos y orienta en metodologias de
ensefianza y de evaluacion

»  Se organiza espacialmente con una distribucién por aulas como espacios delimitados para cada grupo clase y dentro de

ella para cada miembro del grupo
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Por otro lado, en tanto que este fendmeno de la informatica esta fuertemente impregnado de estas tres
dimensiones. Es decir lo organizacional en relacion directa con las tareas que los empleados deben
realizar, la dimension simbdlica en tanto la significacién que el ser informatico representa para la
institucion, y la dimensién imaginativa en tanto lo que pasar a ser informatico tiene como fantasia para
las personas (por ejemplo, ascensos, o evitar ser despedido 0 “tenga el mundo en sus manos , estudie
computacién”, o méas aun el temido mote de “analfabeto informatico”. Queda por ver como operan -
estas significaciones en el encuentro pedagdgico concreto.

Al pensar en lo grupal como colectivo de trabajo se presentan otras cuestiones en torno al aprendizaje.
Segun Testa 2 toda organizacién posee un capital tecnolégico. Este capital es el resultado de la
interaccion de los saberes individuales existentes en la organizacién. La esencia del capital
tecnolbgico reside entonces en su capacidad para producir soluciones, es decir, para crear un saber
colectivo.

Aparece asi, una dimensidn colectiva de 1a calificacidn, vinculada al medio laboral y a las relaciones
sociales que se desarrollan en el mismo.

Los procesos de capacitacion, entonces, deben estar orientados a la articulacion de saberes, entre el
saber sery el saber hacer. :

Al producirse modificaciones tan grandes que afectan a toda la organizacién la adquisicidn de un

repertorio de conocimientos de cada persona en forma individual, parece no ser suficiente para

asegurar el éxito de la innovacion. Por lo tanto, es necesario enfocar el problema desde la perspectiva

colectiva: Es decir, orientado a la constitucién de equipos de trabajo, donde no es necesario que cada

persona detente todos los conocimientos sino asegurar mecanismos de intercambio de los mismos.

Para esto, es preciso que cada persona sepa hacer su trabajo especifico y tenga ademas una nocién
" de su lugar y significacién de su trabajo en todo el proceso productivo.

En un trabajo de analisis de incorporacion de nuevas tecnologias informaticas en empresas , liegan a
la conclusion de que "las empresas que se proponen la informatizacion de sus equipos encuentran
menos obstaculos en la falta de saberes basicos que en la dificultad para lograr que se intercambien
los diferentes conocimientos utilizados y adquiridos en el curso de la cadena de produccion de
tecnologia. Esto supone una formacién menos preocupada por los contenidos formales de lo que se .
imparte y mas interesada por la relacion de los individuos entre ellos y por la capacidad de
comunicacion entre individuos cuyas disciplinas y niveles jerarquicos o educativos son diferentes. (...).
Si la formacién obtiene escasos resultados se debe a que se esfuerza en general por fertificar a los
individuos cuando el verdadero problema se situa en el fortalecimiento de las redes de intercambio”

Segun los autores, esta tarea de fortalecimiento de las redes de intercambio consiste en "constituir una
red de transmisién y de intercambio de saberes entre especialistas y trabajadores”. Esta red se
compone a través del ral de lo que los autores llaman traductor. ’

Este intercambic de saberes es identificado por los autores como "traduccién". Esta consiste en una
operacion que transforma un enunciado problematico particular en el lenguaje de otro enunciado
problematico. El traductor se hace cargo de la comunicacion entre los diferentes eslabones (de la
organizacion) y permite verificar en consecuencia la existencia de un puente- o la existencia de un
corte entre los saberes que constituyen la cultura técnica. El traductor se caracteriza por actuar como
comunicante entre i6gicas de actores diferentes cuyos puntos de vista y aportes respectivos intenta
hacer compatibles en orden a un objetivo compartido Testa, et all.

2 TESTA, J., RUFFIER, J. y WALTER, J.; Los saberes de la informatizacién en la industria argentina; CEIL, 1987.
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El grupo (tanto el grupo clase como el colectivo de trabajo) desempefia un rol (obstaculizador,
promotor, jneutral?) en el proceso de aprendizaje y constituye una dimensidn mas en el anélisis de los
mismos. Las caracteristicas de los adultos en situacion de aprendizaje, las caracteristicas del
aprendizaje de la informatica y la influencia del grupo de trabajo son factores que se combinan al
producirse las experiencias de aprendizaje. A veces estas experiencias son exitosas, otras veces noy
otras no se tiene conocimiento de los resultados que se alcanzan. Se analiza a continuacidn una
experiencia de capacitacion en informatica a distancia y las alternativas que adoptan la combinacion
de estos factores con otros.

c.--El anédlisis de una experiencia de capacitacién en informatica a distancia, el caso de FORTEL

En el afio 1994 se realizo un estudio "> cuyo objetivo era conocer las opiniones de los usuarios del

sistema de autoformacion asistida por computadora (FORTEL), en TELECOM,. Este estudio fue .
convocado debido a la percepcién de un alto nivel de desercion en los cursos. Los cursos eran de

"Relaciones con el cliente", "Introduccion a la PC", y de otro tipo especificamente técnicos. (En este

caso se trata, tal como dice Sclomon, de ensefianza asistida por ordenador)

La muestra incluyd 16 puestos FORTEL, 2 en Buenos Aires y 14 en el interior. Se realizaron
entrevistas (en base a un cuestionario de preguntas semiestructuradas).

En este caso no hay grupo de aprendizaje y la figura del docente se encuentra desdibujada. El
colectivo de trabajo no promueve el aprendizaje.

El objetivo de este estudio fue brindar algunas explicaciones de las razones por las cuales los alumnos
abandonaron los cursos. El estudio tomd en cuenta el perfil de los usuarios, ia cantidad de cursos
realizados, medios por los cuales se enteraron de los cursos, por qué asistian a los cursos (eran
obligades o no) comprensidn de los cursos, aplicabilidad de lo aprendido, correspondencia con sus
necesidades, etc.

El principal motivo de abandono de los cursos esgrimido por los entrevistados se relaciona con
problemas laborales.(necesidad de dedicarse a multiplicidad de tareas, existencia de objetivos
productivos fuertes, requerimiento y/o desvalorizacion de la capacitacion por parte de la jefatura,
experiencia de despido del personal que estaba capacitdndose, el valor de la antigledad en la
empresa para la carrera laboral, mas que la capacitacidén y la imposibilidad de concurrir en los horarios
disponibles a FORTEL.)

Descubrieron, también, que el perfil del usuario actual de FORTEL parecia estar lejos del perfil del
usuario para el cual esta dirigido el sistema. Es decir con un alto nivel de escolaridad, jévenes entre 30
y 40 anos y el 70% tenia conocimientos informaticos previamente. Aparentemente quedaban fuera del
curso aquellos gue tenian un bajo nivel de escolaridad, y no tienen un conocimiento informatico previo.

Otro de los problemas que encontraron fue la falta de correspondencia de las necesidades de
capacitacion de los usuarios, en relacidn con la oferta del curso y su trabajo cotidiano. Y disparidad de
aceptacién respecto del nivel de los contenidos ( hay quienes calificaban al nive!l de los contenidos
como basico y hay quienes manifestaban dificultades en la comprensidon de fos mismos). Por otro lado
los usuarios no conocian en su totalidad fos servicios que ofrecia el sistema, ni los matenales de
apoyo no se usaban en forma generalizada, porque no accedian a los mismos.

- BERTRAN, Cecilia; GHETTI, Roberto, Bs. As., junioc de 1994
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Las conclusiones a las que arriba este estudio tiene que ver por un lado con aspectos exteriores, con
la gestion del programa, como por ejemplo los problemas de falta de difusion y las tensiones con el
trabajo. Y en segundo lugar con aspectos especificamente internos como los objetivos gque se
proponen y su relacion con las expectativas de los usuarios y aplicabilidad de lo aprendido,
contenidos, la organizacién, la comunicacion que establece con el usuario. -

CUADRO 9

Principales conclusiones del estudio FORTEL

o “El peffil del usuario actual de FORTEL es diferente del usuario a quien estaba dirigido.

e  Los contenidos son bésicos para el perfil del usuario actual, pero aparentemente de nivel adecuado para quienes
responden al “otro” perfil, 4

s La aplicacion de los contenidos FORTEL se asocia con una mejor comprension de la tarea y un lenguaje comun con
los comparieros de trabajo de otras areas.

e Analizar como una unidad cada al puesto FORTEL es relevante porque es en él en donde se interrélacionan los
distintos actores con el sistema y la trama de refaciones laborales oforgandole caracteristicas particulares.

e Las restricciones de horarios entre ofras particularidades de cada puesto de trabajo merecen una reconsideracion para
facilitar efectivamente ef acceso y permanencia de los usuarios potenciales del sistema.

o Es fuerte la indiscriminacion de parte le los usuarios respecto de los elementos que componen el sistema.

o . Surge de este estudio una mayor demanda de presencialidad (figura docente en los cursos) que complemente al curso
dentro del sistema FORTEL y que a su vez facilite el transifo hacia una autoformacion asistida por PC.”

!

Las conclusiones a las que arriba este estudio son un indicador importante de que la capacitacion
debe estar acorde con el perfil de los usuarios, sus expectativas y necesidades, para no correr el
riesgo de fracasar. Que las expectativas que despierta en.las personas y la respuesta que produce, en
términos de comunicacion (“amigabilidad”) debe ser un elemento a controlar. Asi como, el rol de los de
tutores. En este caso habia una demanda explicita de presencia de lcs mismos, por parte de los
alumnos. Entendemos que en el caso de la ensefianza a distancia asistida por ordenador, la presencia
de un tutor humaniza de alguna manera la relacion con la maquina. Pero ., por otro {ado, hay que ver
en qué términos se establece la relacidn con el docente para que surja verdaderamente un efecto

positivo.

60



Capitulo 6

Modelo para el analisis de las experiencias de
capacitaciéon en informatica



6 Modelo para el analisis de las experiencias de capacitacién en
informatica -

Después de este recorrido a través de la literatura disponibie se presenta a continuacion las notas
centrales que se tomard en cuenta en este trabajo para )a lectura del proceso de ensefianza
aprendizaje. Para este fin se presentan en forma sintética los componentes del modelo propuesto por

Sacristan y la perspectiva de analisis del modelo institucional, segiin Souto. Luego, se presenta el

esquema conceptual empleado -para el relevamientd de la informacién en el trabajo de campo y el
modelo de analisis de la informacion obtenida y el estudio comparado de los casos.

6.1.-Componentes del modelo de Sacristan

Los elementos centrales del modelo de sacristan son objefivos, contenidos, relaciones de
comunicacién, medios técnicos, variables de organizacion, y evaluacion.

OBJETIVOS
CONTENIDOS
RELACIONES DE COMUNICACION
' MEDIOS TECNICOS
VARIABLES DE ORGANIZACION
EVALUACION

A continuacién se presenta la definicion de cada uno de ios componentes y de las dimensiones.
Seguidamente se presenta una explicacién adicional de cada una de las dimensiones de los
componentes segun el autor.
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a.- Objetivos:

| Componente Dimensiones Definicion
Objetivos: o FExplicitacion de los objetivos y su|Este elemento es el de mayor nivel
preeminencia decisorio, la ensefianza encuentra su
: - justificacion en el logro de los objetivos.
* Contenido de los objetivos Son un elemento de una estructura

formal, condicibn de la racionalizacion
de la accion. Los objetivos son
e Individualizacion de los objetivos interpretados no como estados a los hay
que llegar, sino como orientaciones del
€amino a seguira.

e fuentes de decision

» nivel de abstraccion

e secuencializacién

En toda accidn de ensenanza se distinguen distintos tipos de objetivos: medibles, no medibles,
intencionales y no anticipados. :

La dimension explicitacion de los objetivos y su preeminencia se refiere a la necesidad de que los.
objetivos sean explicitados para establecer una comunicacion didactica no basada en relaciones de
poder. De esta forma se ofrecer la posibilidad de discusién, mejora la motivacidon y enriquece el
programa. La dimensidn contenido semantico de los objetivos alude a unos procesos peculiares de
aprendizaje y a unos productos de aprendizaje diferenciados’™..

" Esta es una dimensién netamente ideoldgica, por o tanto, las fuentes de decision son la sociedad, el
profesor, los contenidos de la cultura y el propio aprendiz

b.- Contenidos

Componente Dimensiones Definicion
Contenidos o valoracién y caracterizacion def/| Los contenidos son medios  para
conocimiento: conseguir una amplia gama de objetivos

s seleccién del contenido. Fuentes de decision ‘s)%sr:ibf:(ce:doade pl?smstz)ij;tivgsrgos%ll:s n%l

se agota en esos contenidos, sino que

ve SsuS proyecciones psicoldgicas o

e La significatividad sociales, o se refiere a otros campos del

» Optatividad aprend‘izaje difergqtes a de los
contenidos cognoscitivos

e [Laorganizacién

La dimensidn valoracién y caracterizacién del conocimiento: las disciplinas cientificas plantean
distintos tipo de contenido: datos, analisis de hechos, simbolizaciones propias, leyes , teorias, métodos
cientificos y marcos o paradigmas dentro de los que esa disciplina se desarrollan. Fijarse en este
aspecto psicopedagogico del contenido supone conceder mas valor a los procesos de creacion de la
ciencia y no a los simples contenidos :

7474 |_as taxonomias de objetivos son marcos que diferencian el espectros de resuitados posibles. existen taxonomias de distintos
tipo: de base psicoldgica, de contenidos. las psicoldgicas distingue objetivos en funcion de una teoria di aprendizaje que pueden ir
. desde el aprendizaje de sefiales a la resolucion de problemas. Otras, como las de conocimiento se fijan en la clase de
. conocimiento (hechos, formas y normas que configuran distintos tipos de asignaturas)_ o en las categorias del conocimiento
cientifico(describir, explicar, investigar, crear, etc.). Estas taxonomia son siempre parciales, pero constituyen un marco interesante
para decidir. v
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Existen tres érdenes de criterios para la seleccién del contenido: a) la estructura de la propia ciencia,
b) las variables del sujeto que aprende, c) las fuerzas sociales que buscan en la educacion algun tipo
de utilidad. :

En este Ultimo punto podriamos incluir las necesidades de la organizacion, ya que se trata de
capacitacién y es el contexto social inmediato de estos procesos pedagdgicos. Sin embargo aqui es
donde se debe plantear desde qué 6ptica se produce la relacién individuo organizacién y cual es el
cometido, entonces de la capacitacion,

La organizacion es la ordenacion de los contenidos en vista a su ensefianza. La alternativa seria por
.. o ordenar el contenido en funcidén de la logica de la disciplina o en funcidon atender el orden que .
meior favorezca el aprendizaje. Sacristan menciona tres polos, entre los que fluctian los intentos de
agrupacion: una preocupacion por la coherencia tematica; una preocupacién por la estructura formal
epistemoldgica de los contenidos y una dimensidn centrada en el aprendiz, preocupacién por la
integracion psicologica de los contenidos que aprenden.

La dimension significatividad: un conocimiento serd significativo si es instrumento de comprension y

transformacion del mundo en la medida que pase a ser un instrumento de pensamiento. Es decir es
precisa una conexion en el individuo entre su ambito de significados subjetivos y el conocimiento '
cientifico para modificarlos y para fundamentar una arquitectura cognoscitiva estable. La preocupacién
fundamental para esa conexién tiene que ser la aplicabilidad del contenido a situaciones, problemas,
hechos, etc., como un recurso de unir {o experiencial, la vida real, con el conocimiento cientifico,
entendiendo esa aplicabilidad en un sentido muy amplio

.Optatividad del contenido significa plantear que el alumno pueda la hora de seleccionar los
contenidos en funcién de sus intereses.

Las relaciones de comunicacion

Componente Dimensiones Definicion ’ -
Las relaciones|e La estructura  y|La comunicacion es el elemento didactico por excelencia de
de elementos de  la|toda la estructura que acoge.ia accidn de ensefianza misma.
Egmunicacién comunicacion L a enseflanza es posible gracias a ese elemento que es el que
—_— L agrupa los procesos por los que todos los demas elementos en
© la direccion de 1a\interaccion. Ei proceso de ensefianza aprendizaje supones una
. comunicacién interaccion entre fa estructura psicoldgica que aprende y la
e Elcontenido estructura didactica que despierta la dindmica psicolégica. Esta
interaccién es un proceso de comunicacion que hace posible la
s Elcontrol ensefianza y el aprendizaje y conviene considerado como un

evento de vital importancia, puesto que al poner en él en juego
a todos los deméas elementos de la pirdmide didactica ltos
condiciona de alguna manera” La comunicacion preocupa en
tanto que determina la eficiencia de la misma.

o £/ caracter personal 0
técnico de los
emisores

La dimensién estructura y elementos de la comunicacién alude a la composicién de elementos
que entran a formar parte de la comunicacién y su disposicion estructural, Este puede ser monopolar o
multipolar. El nimero de receptores y emisores, cuando éstos son personales pueden condicionar
fuertemente la comunicacion pedagdgica.

La direccién de la comunicacion, se trata de una dimension de alto poder configuratoria con esa
dimensién hacemos referencia al caracter unidireccional o reciproco de la comunicacién entre
emisores y receptores...Se trata de la alternancia de roles en la comunicacién, en esta dimensién tiene
cabida el tema de la directividad no directividad en la ensefianza en tanto que ambos polos dejan a
profesor y alumnos en unas posibilidades contrapuestas en punto de quién puede y de hecho es el
.emisor de mensajes en el proceso educativo”
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Existen diversos contenidos en la comunicacién y se propagan por multiples procedimientos y .

codigos. Estan. los contenidos explicitos e implicitos y existen resultados del aprendizaje no
pretendidos como efectos secundarios del método que se emplee.

Puede hablarse de areas diversas de contenidos: /a informativa, la de estructuracion metodoldgica (la
organizacidn metodoldgica del sistema de ensefanza, el control de la conducta y ef drea personal
afectiva.

La dimension control involucra los temas del poder y la libertad.; Quién toma las decisiones respecto
de las formas de los procesos comunicativos. Esta dimension es la llave de todo el método porque
condiciona otras dimensiones del los elementos didacticos.

El caracter personal o técnico de los emisores. El papel del emisor puede ser desempefiado por
diversos elementos personales o bien a través de medios técnicos. Esto determina el estilo de
ensefianza. Es preciso revisar para qué aspectos de fa comunicacion los elementos son

intercambiables o no

c.- Los medios técnicos

| Componente Dimensiones Definicién
Los medios |® funcién pedagbgica Los medios sirven para el logro de los objetivos.
‘| técnicos . L En este caso se refiere a recursos
e nivel de simbolizacion en 0S| jnoyrumentales , es decir material didéctico
mensejes desde el grafico hasta las computadoras.”
e participacién de los receptores en su cualquier forma de recurso 0 equipo que sea
elaboracion y uso usado normalmente para transmitir informacion

entre personas”

» poder de definicion metodoldgica . . )
El valor pedagdgico de los medios brota mas

e caracteristicas intemas del contexto metodologico en el que se usan
que de sus propias cualidades y posibilidades.
Este contexto es el que e da su valor real.

La funcion pedagdgica que el medio va a desempefar en la estrategia didactica depende de dos
factores: la potencialidad que tiene el medio y la funcién que quiera darsele de la estrategia. Las
funciones basicas son : motivadora, portadora de contenido, y estructurante.

El medio ha de servir al proceso de aprendizaje que posibilitara el iogro de un cierto objetivo. La
dimensién simbolizacién va desde ia experiencia tal que ofrece o facilita un medio hasta los mensajes
expresados en codigos simbolicos como el lenguaje. L.os diversos medios son auxiliares capaces de
ayudar a esa conexidon en tanto que proporcionan experiencias vicarias al aprendiz, necesarias para
montar sobre ellas aprendizajes abstractos ...

‘La dimensién participacidon se refiere a la participacién que puedan tener los usuarios en el control
de los medios, desde su misma creacién, la confeccion del mensaje y su emision. Por ejemplo, en el
caso de la emisidén televisiva este tiene todo el control del medio , mientras que el usuario no tiene
ninguno en absoluto. En el caso del libro de texto el usuario controla en mucha mayor medida el
medio.

Los medios tendran alto poder de definicion metodolégica cuando ellos configuren en mayor medida
el proceso de ensehanza aprendizaje. Por ej., en ensefianza a distancia los medios técnicos definen
por completo una metodologia en todas sus fases. Como por ejemplo la experiencia de capacitacion
que se analiza en el Ultimo punto.

La dimensién caracteristicas internas de los medios son un capitulo importante a conocer antes de

su uso para manejar tales medios convenientemente. Estos aspectos son: nivel de iconicidad y
abstraccion, Caracter monosémico o polisémico de sus mensajes, estaticidad-dinamicidad, soporte del
mensaje, canales de percepcion, complicacion de uso, uso simultaneo.
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d.- Las variables de organizacién

Componente Dimensiones Definicion
Las variables|1. Dimensiones  organizativas  en|El aprendizaje requiere una serie de condiciones muy
de relacién con variables de tipo | diversas de orden material y psicoldgica que necesitan ser

organizacidn

psicodidactico (horarios, espacios,

mobiliario, bibliotecas, efc.)

Dimensiones organizativas de orden
estructural y de gobierno (direccion,
comunicacion)

Dimensiones organizativas derivadas

del medio. exterior y del ambito.

institucional  (escuelas,  rurales,

control de asistencia)

respetadas para que se desarrolle en las mejores
condiciones .(.Por ¢j. si los contenidos han de impartirse ,
por exigencias de aprendizaje, en conexion con problemas
vitales, en contacto con la realidad extraescolar, ..la
organizacién escolar tendra que plantearse esta opcion
para facilitarla en la ordenacion del tiempo , en la
distribucion del espacio , en el ofrecimiento de ciertos
medios, efc.} La organizacion escolar es un area de
confluencia entre dos niveles : el psicodidactico y el nivel
institucional. lo que plantea es que la organizacion debe

. . - ) estar al servicio de la educacion.
4. Dimensiones organizativas derivadas

de los servicios y actividades
paracurriculares (asociaciones
estudiantiles, servicios de orientacion
, 8fc.)

La organizacion tiene que ser un elemento facilitador de las opciones que se hayan tomado en los
demas elementos del modelo. son para facilitar la estrategia didactica.

El proceso de enseflanza aprendizaje supone la interaccidn del sujeto que aprende con una serie de
elementos didacticos que son los componentes del modelo que venimos analizando En general la
organizacion ya viene dada y el pedagogo debe adaptar su estrategia a un cuadro organizativo dado.

e.- La evaluacién del proceso de ensenanza-aprendizaje

Componente Dimensiones Definicién

La evaluacion
del proceso de

La evaluacion es la comprobacién de la validez de
las estrategias didéacticas, configuradas por las

ensefanza- opciones que se han tomado en las numerosas
aprendizaje dimensiones de los elementos didacticos, en orden a

la consecucion de los objetivos propuestos

Sirve para ver si la estrategia metodoldgica es adecuada o no o, en qué media lo es, para guiar un -
proceso de ensefianza que sirva para los objetivos propuestos. Permite reorientar la planificacién.
existe una estrecha relaciéon entre los objetivos y la evaluacién. La evaluaciéon no puede ser una
comprobacién rigurosa de los objetivos, porque el objetivo no es isomérfico con el resultado de
aprendizaje. Para muchos objetivos la evaluacion que se permite es la constancia de algin progreso
del alumnoc hacia el estado ideal que se presupone en el objetivo. El problema de los resultados del
proceso de ensefianza aprendizaje hay que enfocarlo de una forma global . Hay que hacer un
planteamiento “desde los efectos” que se logran de hecho en los procesos pedagdgicos, no sélo de los
efectos propuestos en los objetivos.
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El concepto de evaluacion que aqui se emplea implica la necesidad de recurrir a las mas variadas
fuentes de informacioén, incluidos todos los participantes del proceso de ensefianza - aprendizaje, pues
sélo de este modo puede haber un acercamien‘\to mas completo al complejidad de variables que
explican los resultados

Si bien el modelo descripto hasta aqui hace una interesante interrelacion de un exhaustivo listado de
los elementos comprometidos en la ensefianza, interesa profundizar como la influencia de las
dimensiones institucionales en los procesos de ensefianza a través del enfoque presentadc por Marta
Souto:

6.2.- La perspectiva de analisis del enfoque institucional. Marta Souto:

A diferencia de la escuela quienes determinan los fines y objetivos'generales de la capacitacion es la
organizacion ;misma, ;que no tiene ;como objetivo educar sino producir (si se puede decir que las
instituciones educativas no producen).

La racionalidad ultima del aprendizaje o el sentido de la capacitacidn esta puesto en el trabajo. Si bien
esto esta presente en los objetivos, a partir de las fuentes de decisidn, descripto en forma exhaustiva
por Sacristan, es la influencia del medio de trabajo, tan cercana al ambito de capacitacién, que en la
escuela no es tan evidente, es asi que tenemos influencias de la dimension institucional. Marta Souto™
hace una lectura de procesos de ensefianza desde una perspectiva institucional, se remite también a
“la escuela, pero no descarta que su encuadre pueda ser trasladado a otros ambitos de ensefianza,
aborda el acto pedagégico”76 como su objeto de estudio desde una perspectiva multireferenciada.
Dice que el acto pedagdgico, como cualquier hecho humano, puede leerse desde muiltiples contextos,
o niveles de complejidad, que van desde lo individual o los social, pasando por los ambitos '
interpersonal, grupal, organizacional y social inmediato. Tomando a Ardoino, la autora discrimina el

nivel personal, interpersonal o interaccional, grupal, institucional, social e instrumental (Ver

cuadro 10)

CUADRO 10

El nivel personal “se refiere a las caracteristicas personales de quienes desempefian algiin papel en las
organizaciones. Se trata de analizar aspectos psicoldgicos, ya sea desde perspectivas
descriptivas o interpretativas de la conducta humana’.

El interpersonai “incluye las interrelaciones entre personas, 1as relaciones duales”.

El grupal, “trata del grupo, como realidad psicologica y social, supera el atomismo en tanto toma la

especificidad de lo grupal no como suma de las conductas individuales o de interacciones sino
desde una escala mas amplia que surge a partr de la relacién ternaria”

El institucional “ se refiere a la organizacion como conjunto de personas que se distribuyen segin funciones,
tareas, marca el nivel de la tarea , de los objetivos. Es el nivel de los aspectos econdmicos y
técnicos , de la racionalidad medios fines.”

El social “‘intenta ubicar a la organizacién en las instancias sociales, en el espacio social, asi como
también tomar los aspectos institucionales en la organizacién misma”

El instrumental "da cuenta de la organizacion para la tarea"

Fuente: Souto, Op. cit.

7 Souto, M.:op.cit.

® “E| acto pedagégico surge en la interaccidn entre sujeto que aprende (individual y colectivo) y un sujeto que ensefia (o un objeto
que representa a éste), en funcién de un tercer elemento : el contenido. La relacién que se establece es a la vez cognitiva, afectiva
y social"...".a relacién pedagébgica es un proceso en marcha, un devenir, una praxis, en este sentido un acto. No totalizado ni
cristalizado, sino un acto en curso”..
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Segun la autora esta multiplicidad de variables estan presentes en las situaciones de ensefianza, son
aspectos que asumen diferencias cuali y cuantitativas . Se modifican, varian y pueden ser observadas

en sus.variaciones.

E!l acto pedagdgico, entonces, no es un acto cerrado en si mismo y estad atravesado o influido por
distintos contextos. interesa incorporar esta perspectiva ya que en este caso particular, en primer lugar
el aprendizaje de la informatica no tendrian lugar de no haberse operado una transformacion
tecnolégica en las organizaciones. En segundo lugar detras de lo manifiesto (aprender las nuevas
técnicas) se ocultan, la calificacion de incompetencia de los recursos humanos (si se produce un
proceso de reconversion ¢ recalificacion es porque hay una serie de saberes que poseen los
implicados que se han devaluado, o que se considera que no son efectivos para el nuevo contexto que
se configura); la "modernizacion” que conlleva todo una cambio en las condiciones de trabajo de los
trabajadores; la presencia de nuevos riesgos psicofisicos para la salud de los trabajadores; el peligro
de la pérdida del empileo; los cambios en ia estructura y en el clima organizacional, etc.

Por esto, este trabajo en los primeros capitulos intenté comprender los procesos de reforma del
estado,. los nuevas politicas de gestion de recursos humanos, las caracteristicas del cambio
tecnoldgico y su impacto en las calificaciones de los trabajadores. Aqui tas influencias de contexto en
los procesos de ensefianza y aprendizaje son mucho mas inmediatas y dramaticas que en la escuela.
Compete a esta investigacion analizar la dinamica real de estos procesos educativos desde una
perspectiva sistémica no descontextuada.

6.3.- Modelo de analisis para el estudio de los casos y relevamiento de la
informacion

En funcidén de la bibliografia relevada y de las entrevistas realizadas, y el producto de trabajo de
campo del trabajo del CLAD citado, aparecen una serie de problemas a modo de hipdtesis. Se definen
entonces un problema organizacional, en tanto se incorporan nuevos recursos tecnologicos, y un
problema didactico, cdmo ensefar informatica a adultos. .Ambos problemas se resumen en una
misma practica: la capacitacidén en informatica.

En lo que se refiere al problema didéctico interesa preguntarse:

1.-Qué se ensefia ( Los objetivos y contenidos de ensefanza y las necesidades de las personas y Ias
organizaciones)

2.-Cémo se ensena (La practica de la ensefianza, es el abordaje, es decir desde qué teoria del
aprendizaje y de la ensefianza se abordan las experiencias de capacitacion . La motivacion en el

proceso de aprendizaje).
3.- Qué se aprende (la practica de la ensefianza , la evaluacion y la transferencia de los aprendizajes)

4.-Cuales son los contenidos ocultos de la ensefianza gue interfieren (los estilos de comunicacién,
la incidencia de la cultura organizacional (nivel funcional, simbdlico e imaginario)

En lo que se refiere al problema organizacional:

1.-Tipo de cambio en las organizaciones

87




2.-Alcance del cambio
3.-iImpacto del cambio

Al inicio de esta investigacion se plantearon una serie de interrogantes que guiaron la investigacion,
sin embargo como se vera al final estos no fueron los hallazgos mas importantes. Se presentan a
continuacion porque en funcidn de ellas se definen todo el resto de las preguntas:

e Labrecha entre las necesidades de la organizacion y la incorporacién de tecnologia

e La brecha entre las necesidades de la organizacion (puesto de trabajo y la tecnologia) y la oferta: '
de capacitacion

o Brecha entre la disciplina (informética) y las personas

e Brecha entre la capacitacién y las necesidades de las personas

En este trabajo se analiza un proceso de ensefianza aprendizaje que se inserta en un proceso de
cambio 0 modernizacién organizacional. Por lo tanto la capacitacién en informatica es analizada desde
la perspectiva del cambio organizacional que producen las innovaciones informaticas y desde las
caracteristicas del proceso de ensefianza y aprendizaje que se pone en marcha.

Las dos variables centrales sobre las que trata este estudio son el cambio organizacional y la
capacitacién

Por lo tanto las preocupaciones centrales de este trabajo se resumen en el siguiente cuadro

68




Cambio Organizacional

Las organizaciones estan sujetas al cambio. En el caso de este trabajo se trata de un cambio
planificado mtencuonalmente con el objetivo de mejorar el funcionamiento y eficacia de la orgamzacuon
Algunos autores como Guiot””, llaman a este tipo de cambio Desarrollo Organizacional.

El tipo de cambio que aqui nos referimos es el cambio por modernizacién tecnoldgica. Este tipo de
cambio, sobre cuyo impacto en el trabajo nos hemos: extendido suficientemente en los capitulos
correspondientes, supone un cambio en las aptitudes y funciones de los miembros de la orgamzacnon
e inclusive reduccion o amphacnon del personal.

Una estrategia que viene asociado a los proyectos de cambio son las actividades educativas, como en
este caso la capacitacion en informatica.

Respecto del cambio organizacional interesa analizar el tipo de cambio, el alcance del cambio y su
impacto

e Tipo de cambio:

Se refiere a las caracteristicas especificas del cambio que se introduce: las formas de informatizacion,
el tipo de sistemas empleados y su forma de organizacion.

- e Alcance:

Con respecto al alcance se analizan cual es el grado de informatizacion de las tareas, la centralidad de
las tareas informatizadas en el contexto de la organizacion, y las nuevas calificaciones requeridas.

¢ Impacto

En este punto se analiza e/ impacto de la informatizacién en las condiciones de trabajo de los
empleados y en la cultura organizacional

Capacitacién

La capacitacion es una accion destinada a desarrollar las competencias técnicas, sociolaborales y
basicas requerldas para el logro de una buena insercion faboral del personal en el marco de una
organizacion productiva. Para Pain® la capacitacidon debe responder a las demandas que generan los
acontecimientos cotidianos y proveer medios para acompafar la implementacion de proyectos de
 desarrollo tecnoldgico y recomienda al enfocar el problema de la capacitacién es el de situarlo en su

contexto, el contexto de las orgamzacxones Entiende el fendmeno de la capacitaciéon desde una |

perspectiva global.

Al analizar la capacitacién desde una perspectiva global se debe considerar tanto el proceso de
aprendizaje en sentido estricto, como las condiciones en que se desarrolla. Los procesos de gestion
de la capacitacion, los procesos de ensefanza y aprendizaje y el contexto institucional (del cual deriva
la necesidad de capacitar en gran cantidad de las ocasiones).

7 GUIOT, J. "Organizaciones sociales y contemporaneas” Ed. Herder, Barcelona, 1985. .
78 PAIN, Abraham: "; Como realizar un proyecto de capacitacién.? Un enfoque de la ingenieria de la capacitacion”. Ed. Granica, Bs.
As., 1990
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El aprendizaje supone un cambio en el sujeto. Las teorias del aprendizaje explican las caracteristicas
de este proceso y los productos que se generan difiendo enormemente cada una en su
interpretacion de este proceso. Estas tienen incidencia, normatividad, para la ensefianza en tanto que
entiendan como se produce el aprendizaje porque condicionan las formas y contenidos de la
ensefianza. (Las distintas teorias, fueron resumidas en el punto correspondiente.)

Podemos decir que este proceso de aprendizaje, siguiendo a Maraboto et all” es un proceso
dinamico de interaccidon entre los alumnos, el docente y algun referente, cuyo producto representa un
nuevao repertario de respuestas, estrategias de accion o ambas a la vez, que le permitirén comprender
y resolver situaciones vinculadas de alguna manera con ese nuevo repertorio. '

Los aspectos que se analizan del proceso de ensefianza y aprendizaje son:

e Sus objetivos

Este elemento es el de mayor nivel decisorio, la ensefianza encuentra su justificacion en el logro de
los objetivos. Son un elemento de una estructura formal, condicién de la racionalizacién de la accion

e Los contenidos

Los contenidos son medios para conseguir una amplia gama de objetivos posibles a plantear, pero
que el significado de los objetivos posibles no se agota en esos contenidos, sino que ve sus
proyecciones psicoldgicas o sociales, o se refiere a otros campos del aprendizaje diferentes a de los
contenidos cognoscitivos

e las metodologias

En este punto pueden agruparse las siguientes dimensiones: los medios técnicos de la ensefianza, las
- relaciones de comunicacion que-se establecen y los procedimientos de evaluacién empleados

e QOrganizaciéon

Ei aprendizaje requiere una serie de condiciones muy diversas de orden material y psicoldgica que
necesitan ser respetadas para que se desarrolle en las mejores condiciones La organizacidn escolar
es un area de confluencia entre dos niveles : el psicodidactico y el nivel institucional

La informacidon del trabajo de campo fue recabada en este estudio a partir de este esquema de
anaélisis. Los variables e indicadores que fueron utilizados en el trabajo de campo se presentan en ia
Parte Il, cap.1.

6.4.- Modelo de Andlisis de la informacion obtenida para el estudio comparado
de los casos

~Para facilitar el analisis de los datos se proponen tres ejes para el anélisis: la organizacion, las nuevas
calificaciones y la capacitacion

a.- las caracteristicas de cambio organizacional
b.- el cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones

c.- las estrategias de capacitacion

En el eje a_: “caracteristicas del cambio organizacional”, bédsicamente descriptivo, se resumen las
caracteristicas generales de la organizacion, y el tipo de innovacién informatica que se introduce.

7 MARABOTTO, M. I., GRAU, E. "Hacia la informatizacion del aprendizaje” FUNDEC, Bs. As. 1991
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En el eje_b: "el cambio en el entorno laboral y tas nuevas calificaciones”, se describen y analizan los

cambios producidos en las tareas como consecuencia de la introduccion de la nueva tecnologia en

cada caso, y los nuevos conocimientos que los usuarios deben poseer para desempefiar su trabajo.

En el tercer y ultimo eje, el eje ¢ ;" las estrategias de capacitacién” se describe y analizan la gestién

del proceso de capacitacion en informatica, las caracteristicas de las experiencias de capacitacién que
se desarrollan, y los resultados de estas experiencias..

Estos tres ejes son desarrollados con mayor profundidad en la Parte il Analisis de los casos.
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PARTE Il
ANALISIS DE LOS CASOS

Introduccion

En esta parte se presenta la informacion obtenida en el trabajo de campo y el analisis de los tres
casos en profundidad.

En el capitulo 1 se describe la metodologia empleada para recabar la informacion. Se incluye un
listado de las variables centrales del trabajo, los instrumentos aplicados y finalmente un cuadro que
muestra las variables e indicadores que fueron utilizados en la construccion de los instrumentos.

En el capitulo 2 se presenta la .informacion obtenida -a través de las entrevistas previas que
constituyen los antecedentes que proveyeron el marco y orientacién para el trabajo de campo.

En el capitulo 3 se realiza la descripcién de cada uno de los casos en forma separada en funcion
- de tres ejes : a) las caracteristicas del cambio organizacional, b) et cambio en el entorno laboral y
las nuevas calificaciones y c) las estrategias de capacitacion. Al finalizar cada caso se reahzan las
conclusiones preliminares de cada uno.
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Capitulo 1

Metodologia de trabajo de campo




1.-Metodologia del trabajo de campo

Como ya se explicé en el apartado referido al encuadre metodolégico de este estudio, el trabajo de
campo de la investigacion se inicié con la realizacion de una serie de entrevistas prev1as para
obtener un panorama general de la capacitacion en informatica en la Administracién Publica’.

Las problematicas centrales que se describen en las mismas constituyeron un insumo para la
elaboracién del marco tedrico e instrumentos y revisar la seleccién de los casos a estudiar. La
informacién relevada a través de las entrevistas previas se presentan en el punto 2 de este

capitulo.

El trabajo de campo se realizd en tres organizaciones: dos organismos publicos y una empresa de
servicios privatizada.

Los criterios de seleccion de los organismos fueron que:

*» las experiencias de capacttamon en informatica debian estar operando en la
actualidad;

e ¢l ambito de ejecucion y dependencia jurisdiccional: se consideraron experiencias
desarrolladas en la administracién publica nacional. También, a efectos
comparativos, se incluye un caso del sector privado.

¢ el tipo y alcance de la innovacién tecnoldgica operadas en las organizaciones.

A) incorporacion de sistemas que involucraron la transformacién de los
procedimientos administrativos; '

B) incorporacién de sistemas o procesadores personales (PC).

En los tres casos seleccionados se produjo la incorporacién de nuevas tecnologias informaticas,
pero la profundidad del cambio es distinta en cada uno. En todos los casos con esta incorporacion
se generaron cambios en las tareas que desempenaba el personal, y se realizaron experiencias de
capacitacion en informatica vinculadas con las innovaciones .

Los ejes sobre los que se relevd la informacién fueron: caracteristicas organizacionales;
caracteristicas del proceso de innovacién tecnoldgica; la gestion del proceso de
. capacitacion; caracteristicas del proceso de capacitacién y sus resultados.

En-el caso A, se analizan las experiencias de capacitacion en informatica en un Programa de
Asistencia Social, dependiente de un Ministerio de la Administracion Publica Nacional. En el caso
B, se analiza la capacitacién que recibieron los miembros de una oficina de Apoyo Administrativo
dependiente de otro Ministerio de la Administracion Publica Nacional. En el caso C se analiza la
capacitacion que recibieron los miembros de distintas oficinas dentro de la empresa de servicios

privatizada.

En dos de los casos analizados, (el caso B y el caso C) existia en la institucién una dependencia
especialmente dedicada a la capacitacion en informatica. En estos cascs ademés, se pudo relevar
también la dinamica de funcionamiento de estas oficinas y las caracteristicas de todo el servicio de
capacitacién en informatica para toda la organizacién.

" En los afios 1996-1897
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Se realizaron en total 18 entrevistas semiestructuradas, 6 en cada caso, elaboradas para distintos
destinatarios en funcidén su rol en la organizacion y sus conocimientos informaticos:

1. - Gestores de la capacitacion
2. - Capacitadores o instructores
3. - Usuarios capacitados

4. - Jefes de area de las personas capacitadas o gestores de la innovacién tecnolégica

Se denominé usuarios al personal de la organizacién que emplea para el desarrollo de su trabajo
las innovaciones informatica. Es decir son los usuarios internos de la organizacién de la nueva
tecnologia. Entre los usuarios se entrevistaron : :

e usuarios sin conocimientos informaticos previos a la capacitaciéon recibida
e usuarios con algunos conocimientos informaticos previos a la capacitacién recibida

e usuarios con buenos conocimientos informaticos previos a la capacitacion recibida

Pudo relevarse, ademas documentos (programas, manuales, planes de clase, etc.) con la
informacion general del trabajo de capacitacién en informatica realizado para todo la organizacion
en cada caso. Este material se analiza en los proximos capitulos.

En el punto a de este capitulo, se presenta el cuadro de variables, que constituye el esqueleto del
trabajo de campo, en el punto b los instrumentos probados, empleados para la recoleccidn de los
datos y en el punto ¢ un cuadro que fue realizado como producto de la traduccion de los conceptos
centrales del marco tedrico en las principales variables e indicadores. Sobre estas variables fueron
construidos los instrumentos. En la columna de la izquierda de este cuadro se disponen las
variables principales definidas y en la columna de la derecha, todas las preguntas que integraron
los cuestionarios. :

Una vez elaborado el cuadro, se procedié a la asignacidn de preguntas para cada cuestionario de
entrevista segun el rol del entrevistado en la organizacidn. Es asi que finalmente quedaron
elaborados 4 tipos de cuestionarios que se presentan en el punto b de este capitulo: la guia de
entrevista de gerente de éarea informatizada, de gerente de capacitacién en informatica, de
instructor o encargado de capacitacion en informatica y de usuarios.
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a.- Listado de variables

1.-CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES
1.- Misiones y funciones -

2.- Estructura

3.- Cantidad de personal

I.-CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE INNOVACION TECNOLOGICA
1.- Motivos de la informatizacion
~ 2.- Descripcidn del proceso informatizador
3.- Areas informatizadas
4.- Origen de la demanda. Coherencia con las necesidades organizacionales
5.- Participacidn de los empleados en el proceso.
s Medios
e Niveles de Participacién
Informacién
consulta
decision
Tiempo e intensidad de preparacién del personal ante el cambio
_5.- Consultas a especialistas en informatica
6.- Caracteristicas del soft y los equipos. Grado de adecuaciéon a las necesidades de la
organizacion.
7.- Disponibilidad de presupuesto en la unidad para el trabajo con estos medios tecnolégicos
1. - Impacto en la organizacidon
8.1.-Cambios en la division técnica y sociat del trabajo
8.1.1.-la estructura :
8.1.2.- la organizacién de trabajo
8.1.3.-los circuitos administrativos,
8.1.4.-la toma de decisiones.(por ej. los empleados resuelven sobre cuestiones que antes no
resolvian)
8.2-Cambios en carga e intensidad
8.3-contenidos del trabajo
e 8.4.-en la gestion de recursos humanos
8.4.-1.-promocion y reclutamiento
8.4.2 -salarios
8:4.3.-relacién laboral
8.4.4.-condiciones de trabaJos
8.4.6-5.-calificaciones
¢ 8.5 -el manejo presupuestario,
e 8.6.-las redes de comunicacion,
8.7 -Calificaciones
8.8.-Alcance def cambio
8.9.-Impacto en el Clima
9.- Descripcién del sistema de informacién. Uso y acceso ala mformac;on de los usuarios
la distribucién del sistema de informética
10.- Grado de aprovechamiento de la tecnologia disponible
11. problemas detectados
11.1.-Localizacion de los problemas
I0.-LA GESTION DEL PROCESO DE CAPACITACION
1.-Planeamiento de la capacitacién
1.1.-Quién planifica
1.2.-Rol de la unidad de capacitacidén en el proceso de mformatlzamon
1.2.1- planeamiento de experiencias de capacitacion en forma paralela e integrada al proceso de
informatizacién :
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1.3.-Quién disefia las actividades didacticas de capacitacion
1.4- diagnéstico '
1.5- ejecucién de programas predisefiados
1.6.-Autonomia de la unidad de capacitacion en el dlseno de expernenc:as de capacitacion
2.-Oferta de capacitacion .
2.1.-Actividades de capacitacién realizadas. (Procesos de decisidn utilizados para su planificaciéon
e implementacion '
2.1.0.-Objetivos
2.1.1-Temas
2.1.2- destinatarios
Z2.1.3- cantidad
2.1.4- duracidon
3.-Demanda de capacitacién
3.1.-Demandas de capacitacién por parte del personal de la organizacion
3.1.1.-Temas
3.1.2.-Frecuencia
3.1.3.-Pertinencia de la demanda
3.1.4.-Quienes demandan
31.5.-Causas de las demandas.
3.2.-respuestas se generan desde esta unidad
4.-Destinatarios
4.1.-Destinatarios de las acciones de capacitacion (masividad)?
" 4.1.1.-Areas de la organizacion
Niveles jerarquicos involucrados
4.1.2.-Cantidad ' :
4.2 -Mecanismos y criterios por los cuales se reclutaron los alumnos para estas acciones de
‘capacitacion (obligatoriedad - relacion con el trabajo).
4.3.-Disponibilidad de los alumnos a la capacitacion.
-Motivacion
Disponibilidad de tiempo
Disponibilidad institucional
4.4.-Tiempo medio de permanencia del personal capacitado en informatica.
5.-Recursos humanos
5.1.-Agentes capacitadores
5.1.1.Cantidad total
5.1.2.-origen o pertenencia:
de la unidad.
contratado a los efectos de realizar acciones de capacitacion en informatica.
5.2 -Perfil del personal seleccionado para estas acciones de capacitacion
5.3.-Desempeno de los instructores
5.4.-Disponibilidad del personal necesario
5.4 bis.-Capacitacion de instructores
. 5.5.-Ofertas de asesoramiento o capacitacién de otros organismos estatales como INAP, SID, etc.
6.-Recursos
6.1.-Disponibilidad de presupuesto-materiales-recursos técnicos(computadoras, etc.) para la
realizacion de actividades de capacitacion relacionadas con el proceso de informatizacion
7.-Viabilidad
7.1.-Consenso politico para el desarrolio de ia actividad de capacitacion
8.- Acreditacién
9.-Problemas
IV.-CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE CAPACITACION
1.-Objetivos
1.1.-Objetivos del proceso de capacitacion
1.2.-Congruencia con ios objetivos de la organizacion/area
1.3.-objetivos no previstos
1.4.-Explicitacion de los objetivos
1.5.-Participacion
1.6.-Contenidos de los objetivos
2.-Contenidos
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2.1.Contenidos seleccionados:
2.2.-tipos:
datos
estructura de la materia
medios de investigacion, etc.
2.3.-Criterios de seleccion:
disciplina
sujeto
puesto de trabajo
producto
2.5.-Crganizacion del contenido
2.6.-Significatividad:
Adaptacion de los contenidos conocimientos en funcién de los previos necesarios
vinculacidn con su tarea cotidiana en su puesto de trabajo
antecedentes académicos y experiencias previas
2.7.-Optatividad
- 3.-Comunicacioén entre alumnos y docentes
Caracteristicas individuales o Perfiles
. El sujeto de aprendizaje
3.1.-.Grado de capacitacion de los usuarios.
3.2.-Perfil individual (historia académica)
3.3.-Perfil laboral
3.4.-Perfil del puesto de trabajo
3.5.Cantidad de alumnos en el curso
- 3.6.-Dinéamica de comunicacidn
actitud frente al aprendizaje de informatica
-Vinculacion con los docentes
Vinculacion con la computadora
3.7.-El control o
3.8.-Direccidén de la comunicacion
3.9.-El caracter personal o técnico de los emisores
4.-Metodologia
4.1.-Encuadre metodolégico
4.1.1.-abordaje
4.1.2.-técnicas de ensefianza (individual-grupal)
5.-Organizacién (Tiempo y espacio)®
5.0.-Espacio fisico para el desarrollo de las actividades
Adecuacion del lugar fisico para del desarrollo de la actividad de capacitacion
5.1.-Tiempo real de desarrolioc del programa :
5.2.-Disponibilidad de tiempoc real de los destinatarios para estudio fuera de la actividad de
capacitacién ,
5.3.-Superposicion de ofertas de capacitacion para una misma area
. 5.4.-Superposicion con otras actividades
6.-Recursos materiales (medios)
6.0 .- Funcién pedagdgica del material (motivadora, portadora de contenido, estructurante)
6.1.-Adecuacion del material didactico empleado a las caracteristicas de los alumnos.
6.2.-Cantidad del material de apoyo
6.3.-Accesibilidad del costo del material
6.4.-Disponibilidad del material didactico
6.5.-Nivel de simbolizacidén en los mensajes
7.-Evaluacién
7.1.-Se implementaron acciones de evaluacion de los cursos
tipo de evaluacién
instrumentos
8.-Resultados de la evaluacién
-.8.1.-Logro de |os objetivos del programa
8.2.-Logros no previstos por el programa

2 |as otras dimensiones de organizacion estan consideradas en los puntos y, ii y iii del instrukmento)
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8.3.-Satisfaccion de los alumnos en relacion con

8.1.1.-los aprendizajes realizados

8.1.2.-contenidos

8.1.3.-formadores

V.-EL IMPACTO DE LA CAPACITACION Y

1.-Utilidad :

1.2.-Resultados del proceso de capacitacion en la transferencia de los conocimientos aprendidos al
puesto de trabajo
* 1.3.-En qué medida el empleo de estos nuevos conocimientos mejoro el desarrollo de la tarea

* 1.4,-En qué medida se soluciond el problema al que atendia la capacitacion del personal
1.5.-En gué medida la capacitacion les sirvido para mejorar su propia carrera

1.6.-Impacto en las redes de comunicacion en el grupo de trabajo

2.-Problemas .

*  El programa no responde a las necesidades y expectativas del personal/puesto de trabajo

* Repeticién de temas respecto de oftras actlwdades de capacitacion para los mismos
destinatarios

*  Dificultades aparecudas en el proceso de evaluacién

*  Superposicién de actividades (La existencia de mucho trabajo en el area impidié la concurrencia
del personal)

* Escasa transferencia de los aprendizajes

* Falta de evaluacién

*  Problemas organizacionales y de comunicacion 3

o Mitos

e [Extension de los problemas
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b.- Instrumentos
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Entrevista a gerentes del area informatizar o informatizada J '

Datos generales
¢Cuando fue creada la Unidad organizativa a la cual Ud. pertenece?
¢ Cudl es su cargo en la Unidad?
¢ Cual es la funcion del area donde se encuentra su unidad dentro de la organizacion?.
¢ Qué tareas especificas se realizan en la Unidad?
¢ Podria describir la estructura de la organizacion?

¢, Con cuénto personal cuenta y que profesiones poseen?

N AW N

¢, Cuél es el nimero de empleados afectados por el proceso de cambio?
. Caracteristicas del proceso de innovacién tecnolégica.

8. ¢ Por qué se decidid informatizar? (Objetivos, mot:vos)

9. ¢Cuando se introdujo fa tecnologla en su umdad’7

| 10.¢ Cuando concluyd el proceso de cambio?

11.¢,De quiénes parte la iniciativa de informatizar? ¢/ Fue pedido por alguien de la oficina o llegd por
iniciativa de los superiores?.

12.,Qué apoyo tuvo esta iniciativa?.

13.¢ El soft fue adquirido o generado por personal propio {especifique el criterio por el cual se
decidié hacerlo asi, cémo se eligi6 a la consultora/ personal)?.

14.; Quién esta a cargo de los sistemas informaticos?
15.4,Qué sectores de la organizacién se informatizan?.
16.¢Cudl fue el alcance de la informatizacion en su unidad?.
: 17.¢ Cuales fueron los resultados provechosos del cambio tecnolégico?
18.; Cémo se enterd el personal de la introduccion de la nueva tecnologia?
19;¢Con cuanta antelacion se entera el personal de la innovacion tecnologica??
20.¢ Participa de alguna manera en la formulacién de necesidades? ;Como?
a.- Se lo informa
b.- Se lo consulta

d.- Decide

21.;Coémo se entera el personal de los cambios que se van produciendo una vez instalada la
tecnologia, si es que hay cambios?.

22.; Hubo previsto algun proyecto de capacitacion que acompafara este proceso?.
23.,El personal es capacitado previamente antes o durante la introduccién de la nueva tecnologia?

24.;Hubo asesoramiento de algulin institucién o agente externo (o interno) a la organizacion en ei
proceso de informatizacion?,

25.; De qué tipo fue el asescramiento?, describalo. ¢En qué momento de! proceso informatizador?
26.; Cémo se eligio al asesor?.
27.iCuales son las caracteristicas del sistema informatico establecido?:

?host-micro

informéatica en red

Uso de microcomputadoras en forma asilada PC
28.¢ De cuantas maquinas disponen?
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29.4De qué soft se dispone?.
30.¢ Los empleados tienen que aprender codigos comunes'?

31.,Cudl es el procedimiento a seguir cuando ustedes tienen una demanda espécifica de _
elementos para el funcionamiento de los sistemas? o

32.,Cudl es Ia disponibilidad de presupuesto para actividades relacsonadas con la informatizacién
(nuevas adquisiciones, mantenimiento, disertes, papel, etc.)?. ,

33.¢ Hay dificultades administrativas (burocraticas, presupuestarias, etc.) para efectuar este tipo de
adquisiciones?

34. (Se cumplieron las expectativas de la informatizacidn, en qué medida mejoré el cometido
institucional

Impacto de las NTl en la organizacién

35.¢, Qué modificaciones se produjeron en la estructura como resultado de la introduccién de ia
nueva tecnologia en la organizacion?

36.5Cambiaron‘radicalmente las tareas que debe desempefar el personal? ;Puede describitlas? (
si NO, seguir la secuencia 38, 40, 41, 43)

37.¢Cuales eran las tareas que realizaban antes del cambio tecnoldgico? ;Puede describirlas? -

38.4Se redefinieron o reagruparon los puestos de trabajo, es decir el tipo de tareas que se deben
hacer en cada puesto?

39.¢Los. empleados resuelven sobre cuestiones que antes no resolvian? o ¢Dejaron de resolver
sobre cuestiones que antes si resolvian?

- 40.,Con la informatizacién hubo cambios en los procedimientos, es decir, en la forma en que se
concatenan las distintas tareas que hacen los empleados hasta la obtencién del producto final?

41.Las modificaciones:
a.- Aceleraron los tiempos y procedimientos, ¢ Cdémo?
b.- Modificaron los procedimientos simplificandolos, 4 Cémo?

42.4Cudl es el alcance de la introduccion de las nuevas tecnologias cambiaron cualitativamente el
tipo de tareas en:

a.- Algunos puestos
b.- Todos los puestos
43.¢Los usuarios percibieron los cambios realizados en sus trabajos? ¢ Cuéles?

44.; Qué modificaciones se produjeron en la gestion de recursos humanos como resultado de los
cambios informéaticos en:

a.- promocion y reclutamiento
b.- salarios
c.- relacién laboral
d.- condiciones de trabajos
45.; Qué modificaciones se produjeron en
» el manejo presupuestario,
las redes de comunicacion,

46 Estas modificaciones producidas por el cambio informatico, ;estaban en relaciéon con los
resultados previstos?

47.;Qué nuevos conocimientos y actitudes deben poseer los trabajadores para desarrollar las
nuevas tareas?

48.4 El personal posee ias caracteristicas necesarias? Si No ¢Por qué?
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49.; Que ocurre con el personal que no se adapta a los cambios?

50.,Si el personal de la unidad mejora su desempefio, ya sea que se capacite o no, obtiene algin
tipo de reconocimiento o sancion?.

51.¢Se vieron en la obligacién de tomar més personal? ( Si NO , pasar a 53)
52.¢ Cuales fueron los criterios de seleccion empleados?

53.¢Cuales eran los conocimientos que tenia que poseer el personal para hacer su tarea, antes de
la informatizacién?

54.; El personal contaba con los requisitos necesarios?

55.;,Como reaccion6 el personal de la organizacion ante la  incorporacién de tecnologia -

informatica?.

56.,Cémo recibieron ofros sectores de la organizacidén esta incorporacion (indagar si genero
resistencias, problemas, etc.)?.

57.,Céomo se modificaron sus relaciones con las demas dependencias del organismo a partir de
esta incorporacién?. ; Cémo describiria la interrelacion con otras unidades -

58.En caso de que se haya incorporado nuevo personal, ¢Como reacciond el personal de planta
ante esta incorporaciéon?.

59.4Qué predisposicién hay en la organizacion acerca del uso de tecnologia informatica?.
60.; cual es la distribucién del sistema de informéatica?
-a.- Todas las operaciones se realizan en la unidad de cdmputos por el personal del servicio

b.--Los usuarios pueden extraer o cargar datos a través de video terminales pero no pueden
hacer transformaciones (videoterminales bobas)

c.- Los usuarios pueden usar el equipo para resolver sus problemas y comunicarse con

otras terminales o con la central
d.- otro: jcudl ? Podria describirlo?.
61.¢Los usuarios trabajan permanentemente usando los nuevos sistemas?
62.4,Cudl es el Grado de aprovechamiento de la tecnologia disponible? (alto , medio , bajo)

63.;,Qué problemas o inconvenientes se produjeron como consecuencia de la introduccién de la
tecnologia informética en el area? ;A qué se deben? Qué acciones se realizaron para
solucionarfos?. ;Y en otros sectores de la organizacion?

64.; En qué se fracasé en el proceso de cambio?
65.4 Cuales fueron los costos més significativos del cambio?

66.¢ Que tensiones se registraron entre los miembros de la unidad debidos a la introduccion de la
"~ tecnologia?

67.Los problemas detectados, g,Son’generalizados o se concentran en algun sector de la

organizacion por alguna razén particular?.

68.; Observé un aumento en la cantidad de tensiones en el grupo de frabajo a partir de la
incorporaciéon de NTI?

69.¢Se registré un aumento considerable en el ausentismo del personal a partir de la introduccién
de las NTl en la organizacién?

70.¢Qué opinién le merece la productividad del personal a partir de la incorporacién de la nueva
tecnologia?

71.,Qué cosas cree gue deberia hacer su unidad que hoy no puede hacer o hace en forma
- deficiente?.

72.iA qué atribuye esta deficiencia (falta de equipos o personal adecuados, mal manejo de
recursos, preblemas organizativos, etc.)?
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[ . Entrevista a gestores de la capacitacion

1. Con la incorporacién de la nueva tecnologia, ¢Se incorporé nuevo personal o se capacité y
reconvirtié al que ya estaba?, ¢ Por qué?.

2. ¢Quiénes determinan los objetivos y contenidos de la capacitacién?
3. ¢Las acciones de capacitacion se fueron modificando con el tiempo?, ¢ por qué?

4. ¢Como interviene la unidad de capacitacion en el proceso de informatizacién?, ¢se le pidio la
realizacién de programas. de capacitacion paralelamente a este proceso? ’

5. ¢La unidad de capacitacidon posee autonomia en el disefio de experiencias de capacitacion?

6. ¢(Se planearon experiencias de capacitacion en forma paralela e integrada al proceso de
informatizacién? ‘

7. ¢ Quién disena las actividades didéacticas de capacitacion? ¢Las disefia cada instructor o estan
previamente disefiadas?

8. ¢Se realizé un estudio previo (DNC) antes de la realizacidn de las acciones de capacitacién? (Si
NO pasar a 10)

9. .;Cudles fueron los resultados del diagndstico realizado?

10.,Como se llevaron a la practica los programas disefiados? ;tuvieron algin tipo de dificultades
en la implementacion?

11.¢,Qué actividades de capacitacion en informatica ha realizado la unidad de capacitacién? (Si
NINGUNA pasar a 18)

~12.¢ Cuales son las: metas generales y principios basicos de la capacitacidn en informatica, con fas
que ustedes trabajan? '

13.¢;, Cudles fueron los temas de los cursos de capacitacion?
14.; Quiénes fueron los destinatarios de las acciones de capacitacion?

15." ¢Estas actividades fueron destinadas masivamente a todo el personal o soélo a quién se
interese?

16.Cantidad de cursos realizados
17.¢Qué duracion en horas tienen estos cursos?

18.; Reciben demandas de capacitacién en informatica por parte del personal de la
organizacion?.(Si NO pasar a 24)

18.¢4Sobre qué se reciben demandas de capacitacion en informatica?

20.;Cual es el porcentaje de demandas de capacitacion sobre el resto de las demandas que no son
de informatica?

21.;De ddénde parten las iniciativas?., (qué sectores, de la organizacién, qué nivel jerarquico
generan demandas de capacitacién en informatica)?

22.;En su opinion, cuales son las razones que fundamentan las demandas?
23.;Qué respuestas se generan desde esta unidad, en atencion a estas demandas
24 4 Cual es la cantidad total de asistentes a los cursos de capacitacién?
25.;De qué areas provienen?
26.;Qué cargos desempefian?

a.- conduccion

b.- medios

C.- operativos
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d.- de apoyo

27 .En su opinién, ¢ Que otros miembros en la organizacién debieran capacitarse en informética y en
qué temas?.

28..-¢ Cudles fueron los mecanismos y criterios por los cuales se reclutaron los alumnos para estas
acciones de capacitacion?

29.; Los cursos son obligatorios? (Si NO pasar a 31)
30.¢ Cual es el grado de obligatoriedad de los cursos?
a.- alto
b.- medio
c.- baja

31.¢Todos querian capacitarse?. Trate de caracterizar a quienes cooperaron y a quienes opusxeron
resistencia a recibir capacitacion (edad, tiempo en la organizacién.-, estudios previos

P

32.¢Que tiempo dispone el personal para capacitarse?

33.¢ Existe algun tipo de obstaculo de ios jefes para asistir a los cursos?
'34.<;Existe algun otro tipo de obstaculo?
35.; El personal puede realizar tantos cursos de informatica como quiera o existen limitaciones?

36.sDisponen del personal necesario para afrontar la demanda y la oferta de capacitacién en
informatica?

- 37.¢Cual es la relacién numérica alumno- docente en cada curso?

38.¢ Los agentes capacitadores pertenecen a la unidad_o es personal contratado especialmente
39..Cuantos agentes capacitadores son de la unidad?

40.; Cuantos son contratados? (Si NO pasar a 42) 7

41.; Pertenecen a alguna consultora , o son reclutados por la unidad de capacitacién?

42 ; Cuéles son las caracteristicas del personal seleccionado para capacitacion en informatica?
(Han desarrollado algin parametro en especial al reclutarlos o formarlos?

43.;Cuédles son los antecedente académicos o estudios del personal para realizar estas
actividades?

44 ; Qué puede decir acerca del desemperio de los instructores?
45.;Los agentes son capacitados previamente antes de coordinar los cursos?
46..Cual es el objeto de esta capacitacion?

47.;Reciben o recibieron ofertas de asesoramiento o capacitacién en informatica de otros '
organismos estatales como INAP, SID, etc.?.{ Si NO pasar a 47) En este caso, las ofertas fueron
adecuadas? ¢ Cual es la relacion de la unidad con estos organismos

48..-iLa organizacién dispone de presupuesto para la realizacién de actividades de capacnac‘on ‘
relacionadas con el proceso de informatizaciéon? :

49.; Disponen de maquinas para la capacitacion?,
50.¢ Qué relacién existe entre maquina por alumno?
51.¢; Disponen de materiales (disquetes, papel, cintas, etc.) para la capacitacién?

52.;Existe apoyo por parte de los otros sectores de la organizacion para el desarrolio de las
actividades de capacitacién? ; En qué forma?

53.¢ Las actividades de capacitacion son valoradas positivamente? ;De qué manera?

54.;Cudl es el sistema de acreditacion de las experiencias de capacitacién en relacién con el
SINAPA?
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55.;, Se implementaron acciones de evaluacion de los cursos? (Si NO pasar a 60)
56.; Qué tipo de evaluacion se implementd?

57.¢,Con qué instrumentos?

58.4 Qué aspectos se relevaron con la evaluacion?

59.¢,Qué sucede con los alumnos que no aprueban los cursos?

60.Si se realizd6 una encuesta de opinidon en relacién con las experiencias de capacitaciéon en
informatica realizadas. (Si NO pasar a 65)

61.- Esta encuesta fue realizada

a.- antes

c.- durante

d.- después de las experiencias de capacitacion.
62.-; Cudles fueron los aspectos relevados en la misma?
63.-; Qué informacion se obtuvo ?

64.-,En qué medida la encuesta fue un insumo para perfeccionar las acciones de capacitaciéon?
(¢, Podemos acceder a los resultados?)

- 65.-4 En qué medida se alcanzaron los objetivos planteados?
66.; Hubo logros no previstos por la planificacidon de las experiencias de capacitacion?

67.;,Qué puede decir acerca de Satisfaccion de los alumnos en relacion con - los aprendizajes
realizados y los contenidos? ‘

. 68.,Cudles son las- expectativas del personal que asiste- a las experiencias de capacitacion
respecto de la capacitacidén eninformatica? ; Considera que se han satisfecho?

69.;,Cual fue la opinidn de los formados respecto a sus formadores?. ;Se mostraron satisfechos
con lo aprendido?

70.¢Cémo evaluaria el resultado de esta capacitacion?.

71.En funcién de los resultado obtenidos, ;qué otros proyectos de capacitacién en informatica
deben implementarse y por qué?

72.4,Qué problemas se registraron en los cursos de capacitacion?:
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f Entrevista tutores y encargados de la capacitacion en informatica w

-

. ¢Cuales son los principios generales 0 las preocupaciones centrales que orientan las acciones
de enseflanza?

2. ¢Cudles son los objetivos del proceso de capacitacion? ( SiNO pasar a 9)

3. ¢En.qué medida estos objetivos contribuyen a mejorar Ia labor de los empleados? ¢ Cémo?
4. ; Qué otros resultados obtienen que no estan previstos en las planificaciones?

5. ¢Los objetivos son explicitados de alguna forma?

6. ¢Se comunican a los alumnos de los actividades de capacutacxon en informatica? <,De queé forma
y en qué momento?

7. g,Quién define los objetivos?

8. ¢Los alumnos participan en alguna manera en la definicion de los ObjethOS de los actividades de
capacitacién en informatica?

©

¢Qué aspectos fueron considerados en las acciones de capacitacion- (el aprendizaje de
conoacimientas, actitudes, procedimientos, destrezas o habilidades, etc.)? .

- 10.;Cuales son los contenidos de las actividades de capacitacién en informética (¢ podria
proporcionar un programa)?

11.¢,Qué criterios emplean para elegir los contenidos de fa actividad de capacitacion en"
informatica?

12.La capacitacion impartida, ¢ estuvo orientada al software o a la tarea?
13.¢ Cémo ordenan los contenidos en la actividad de capacitacién?

14.;Existen problemas de comprension de los conceptos por los alumnos? SEn general. en
particular? ; Quienes? ;A qué se debe? -

16.;,Cdmo se vinculan los contenidos de la actividad de capacitacién en informatica con las
necesidades del puesto de trabajo o las necesidades personales de los alumnos?

16.¢ Los alumnos pueden elegir los contenidos de la actividad de capacitacion en informatica?

17.¢ Existe algdn tipo de pautas respecfo de los conocimientos que debe tener el alumno para ser
admitido? '

18.¢; Con qué nivel de escolaridad cuentan los asistentes a las actividades de capacitacion?
19.¢Tienen conocimientos informaticos previos?
¢ todos
+ |a mayoria
e algunos
e UNOS pPoOCcos
e ninguno
20.¢ Qué conocimientos en informatica tienen?
21.;,Cuél es el trabajo que realizan en la organizacidén? )
22.;,Qué puestos ocupan (nivel jerarquico)?
23.4Cual es‘la cantidad de alumnos en las actividades de capacitacién en informatica?

24.;Cudl es la dinamica de comunicacién que se establece en las actividades de capacitacién en
informatica?

25.; Cudles son las expectativas del personal respecto de la capacitacion en informatica?.
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26.;Registré la existencia de fantasias acerca de lo"que una computadora es y lo que le puede
proporcionar a los usuarios en relaciéon con el prestigio, posibilidad de ascenso, u otros
factores’7 . ‘

- 27. cComo operan estas fantasias sobre el aprendizaje?

28.¢ Qué actitud presentan los alumnos de las actividades de capacntacnon en informatica, dicen que ‘

sienten obligados a asistir, protestan?

29.¢Las actividades de capamtacnon estan a cargo de tutores o de programas tutoriales con la
ayuda de instructor?

30.;Como se relacionan con los instructores?

31.¢,Cémo se vinculan los usuarios con las computadoras?

32.¢; Con qué técnicas trabajan?

33.; Podria describir una clase tipo?

34.; Cuentan con el espacio fisico y mobiliaric necesario para el desarrotlo de las clases?

35.¢ El lugar fisico que disponen es adecuado para del desarrolio de la actividad de capacitacion?
36.¢ Cudl es el tiempo real de duracién de la actividad de capacitacién?

37.¢Es necesario que practiquen fuera del curso?

38.¢ Existe disponibilidad de tiempo real de los destinatarios para estudio fuera de la actividad de
capacitacion?

39.¢ Existe superposicion de ofertas de capacitacion para una misma area?

40.4 Existe superposicién con otras actividades?

41.;Cuentan con material de apoyo o medios didacticos que apoyen el desarrollo de la.clase .,

(pizarrén, computadoras manuales, etc.)? ;Cuéles? (,Con qué objeto? (Podria facilitar una
copia)

42.; Si se disponen de maquinas, cual es la relacién de maquina por alumno?

43.¢Disponen de los medios para costear el material?

44.; Se implementaron acciones de evaluacién de las actividades de capacitacién en informatica?

(Si NO pasar a 48)
45.;Qué tipo de evaluacién se implementd?
46.¢ Con gué instrumentos?
47.; Qué aspectos se relevaron con la evaluacion?

48.4 Se realizé una encuesta de opinién en relaciéon con las experiencias de capacrtacmn en
informatica realizadas ? (Si NO pasar a 54)

49.- Esta encuesta fue realizada
antes
durante
después de las experiencias de capacitacion.
50.-¢ Cuales fueron los aspectos relevados en la misma?
51.-¢,Qué informacién se obtuvo ?
52.-¢ En qué medida la encuesta fue un insumo para perfeccionar las acciones de capacitacion?
53.- ;Podemos acceder a ios resultados?
54.: En qué medida se alcanzaron los objetivos planteados?

55. 4 Hubo Logros no previstos por el programa?
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56.¢ Cual fue la opinidén de los formados respecto a sus formadores?. ;Se mostraron. satisfechos
con lo aprendido?

57.¢Qué puede decir acerca de Satisfaccion de los alumnos ‘en relacidn con - los aprendizajes
realizados y los contenidos?

58.-¢,Cuales fueron los resultados del proceso de capacitacién en la transferencia de los
conocimientos aprendidos al puesto de trabajo?

59.¢En qué medida el empleo de estos nuevos conocimientos mejoré el desarrollo de la tarea?
60.¢ En qué medida se soluciond el problema al que atendia la capacitacién del personal?
61.¢ En qué medida la capacitacidn les sirvié para mejorar su propia carrera?

62.¢Cudl es la movilidad (tilempo medio de permanencia) del personal mas capacitado en.
informatica en la organizaciéon?. :

63..El proceso de capacitacidn generéd cambios .en la situacion de revista o remuneracion del
personal capacitado?.

64.;Si el personal de la unidad mejorar o no el desempefio, ya sea que se capacite o no, recibe.
algun tipo de reconocimiento o sancién?. :

65.¢,Qué sucede con los alumnos que no aprueban los cursos?

66.¢, Cémo operan estos empleados una vez capacitados cuando vuelven a sus grupos de trabajo?
- ayudan a otfros a realizar sus tareas y resuelven problemas
- Son consultados por sus compafieros

- otro

67.¢;Que problemas se presentaron en el proceso de capacitacién? ¢;Cdémo se solucionaron? ¢ Se
traté de problemas generalizados o se concentraron en algun sector de la orgamzacmn por
alguna razon particular?:

68.;Hubo repeticion de temas respecto de otras actividades de capacitacién para los mivsmos
destinatarios? '

69.¢ Hubo dificultades en el proceso de evaluacion?

70.Superposicidon de actividades (La existencia de mucho trabajo en el area impidié la concurrencia
del personal)

71.Reqgistrd escasa transferencia de los aprendizajes al puesto de trabajo

72.Quienes fueran capacitados, ¢son quienes realizan actualmente las tareas relacionadas con
informatica?. ¢ Hay personal que fue capacitado y no realiza las tareas para las que se lo
capacitd aunque permanezca en la organizacion?, ‘

73.Si hay personal técnico en informatica en la organizacién, ¢ Cémo es su relacién con el personal
no técnico?. ¢ Existen tensiones?. ;Hay buena comunicacion o existen problemas linguisticos?.

74..Se registraron conflictos entre los miembros de la unidad debidos a la introduccion de la
tecnologia? :

75.;Qué problemas existen de vinculacidon de los alumnos con las maquinas , con los instructores o
entre si?

76.Los problemas detectados, ;Son generalizados © se concentran en algin sector de la
organizacién por alguna razon particuiar?.

77.:Como evaluaria el resultado de esta capacitacién?.
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entrevista a usuarios

@atos basicos

1) Cargo:
2) Funcién
- 3) Edad:
4) Sexo:
5) Antigliedad en la orgénizacién:
6) Antigiiedad en la administracion publica.

7} Nivel de escolaridad alcanzado:

} Innovacién tecnolégica y su impacto en la organizaciéon

8) ¢ E! proceso de informatizacidn fue el resultado de la atencion de la demanda del personal y
usuarios, o respondidé a una decision exclusiva de la gerencia.?

8) ¢ Cuéando se enterd Ud. de la incorporacién de tecnologia informatica?
10)¢, Como se enterd Ud. de la incorporacion de tecnologia informatica?

11)¢ Participd de alguna manera en la formulacion de necesidades, en el proceso de
informatizacién? ;Coémo?

a.- Se lo informd
b.- Se lo consulté
c.- Decidié

2)¢,Se produjeron muchos cambios en la organizacién como resultado de la introduccion de la -
nueva tecnologia? ¢ Cuéles?

3)¢, Se crearon nueves puestos,? ;Cambiaron las areas de dependencias?
4) Qué tareas realizaba usted antes de la informatizacién?
5)¢ Qué tareas desempenfa usted ahora una vez introducida la informatizacion?
6)¢ En qué difieren las tareas que usted realizaba anteé y ias que réaliza ahora?
17)¢ A partir de la informatizacién Ud. resuelve sobre cuestiones que antes no resolvia?
18)¢ Qué nuevos conocimientos necesitd para desarrollar las nuevas tareas?
19)¢ Las modificaciones tecnol(’)gicas:
a.~ Aceleraron los tiempos y procedimientos
b.- Modificaron los procedimientos simplificandolas?

20)¢ Ud. cree que con la informatizacion mejoraron las redes de comunicacion, entre su area y otras
areas,? ¢(Dentro de su misma area?

21)¢,Con la informatizacion mejoraron o empeoraron sus condiciones de trabajo, en relacién con:
e carga actual de trabajo
o el esfuerzo de trabajo
e su confort fisico

22);,Que ocurre con el personal que no se adapta a los cambios?

23);, Qué predisposicion hay en la organizacion acerca del uso de tecnologia informatica?.

24); Cdmo reacciond Ud. frente a la incorporacion de tecnologia informatica?.

25)¢Cémo recibieron otros sectores de la organizacion esta incorporacion (Indagar si generé
resistencias, problemas, etc.)?.
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26); Qué problemas o inconvenientes se produjeron como consecuencia de la introduccidén de la
tecnologia  informatica en el area? ;A qué se deben? ;Qué acciones se realizaron para
solucionarlos?. ¢ Y en otros sectores de la organizacion?

27)¢ Qué tensiones se registraron entre los miembros de la unidad debidos a la introduccién de la
tecnologia?

28)Si hay personal técnico en informatica en la organizacion, ; Como es su relacidn con el personal -
no técnico?. ;ayudan al resto del personal a resolver problemas que surgen con los programas,
o con las maquinas? ; Qué tensiones existen?.

29)¢,Cudl es el Grado de aprovechamiento de la tecnotogia disponible? (alto , medio , bajo)
30).Qué porcentaje de su tiempo de trabajo emplea la nueva tecnologia?

31)¢En su opinion, se cumplieron las expectativas de la informatizacién, en qué medida mejord el
trabajo en la institucion?

32)¢ Cudles eran sus expectativas frente al proceso de innovacion tecnolégica?

33)¢ En algiin momento pensé que peligraba su puesto de trabajo?

f Capacitacion en informatica

34)¢Ud. tiene conocimientos informaticos previos al proceso de informatizacién de la orgamzacnon?
¢ Cudles?

35)¢Qué actividades de capacitacion en informatica ha realizado fa unidad de capacitacion de la
organizacién?

36)¢,Ud. asistié a actividades de capacitacion en informatica de algan tipo en la institucion a 1a que
pertenece?(SI NO pasar a 49-64-72-73-74) '

37)¢ La capacitacion que Ud. recibid fue antes o durante la introduccién de la nueva tecnologia?

38)4,Qué cantidad de actividades de capacitacion en informatica realizé en la mstltucxon donde
trabaja? Y fuera de ella?

39)¢,Qué duracion en horas tienen estos actividades de capacitacion en informatica?
e Adentro de la institucion
o Afuera de la institucion
40)¢,Cédmo decidié qué actividades de capacitacion en informatica hacer y cédmo se inscribio?
41)a.- ; Ud. queria capacitarse? . Por qué?
42)b.- ¢ Los actividades de capacitacion en informatica son obligatorios? (Si NO pasar a 44)
43)¢Cudl es el grado de obligatoriedad de los actividades de capacitacion en informatica?
a.- alto
b.~- medio
c.- baja

44),El personal puede realizar tantas actividades de capacitacién en informatica como quiera 0
existen limitaciones?

45)¢,Qué tiempo dispone para capacitarse?

46); Es necesario practicar fuera del horario del curso? ;Existe disponibilidad de tiempo real y
acceso a maquinas para practicar fuera de {a actividad de capacitacion?

47)¢ Existe algun tipo de obstaculo por parte de los jefes para asistir a las actividades de |
capacitacién en informatica? :

48)¢ Existe algun otro tipo de obstaculo?

49)¢ Cuadl fue su experiencia al vincularse con las computadoras?
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50); Cuales son los temas que tratan las actividades de capacitacién en informatica que usted ha .

realizado?

51)¢,Qué opinidn le merece el tratamiento de los temas en los actividades de capacitacion en
informatica? (Le resultd dificil , accesible, claro, oscuro, efc.)

52)¢Los programas que aprendié en los actividades de capacitacion en informatica son de facil

.manejo?
53)¢ El soft estaba en inglés o en castellano?

54); Los temas que se trataban en los actividades de capacitacion en informatica estaban en
relacion con sus necesidades de trabajo o personales?

55)¢ Tuvo la oportunidad de elegir los temas de su interés en la actividad de capacitacién, o ya
estaban preestablecidos?

56);Las actividades de capacitacion en informética estan a cargo de tutores o de programas
tutoriales con la ayuda de instructor?

57)¢,Qué opinién le merece el desempefio de los instructores? ;Son ciaros en su exposicidon?
¢ Existe la posibilidad de hacer preguntas?

58)¢Le fue provisto material de apoyo? (manuales, fotocopias, esquemas, resumenes, etc.)ilLe
resultd atil? :

59)¢ Podria describir una clase tipo?

60),Qué problemas se registraron en las actividades de capacitacién en informatica de
capacitacion?;

-61)¢, Existe superposicion con otras actividades?

62)¢Hubo repeticion de temas respecto de otras actividades de capacitacion pafa los mismos
destinatarios?

63),Cudles eran sus expectativas respecto de la capacitacion en informatica?. ¢Ud. esta
satisfecho con - los aprendizajes realizados en las actividades de capacitacion en informatica?

64); En qué medida el emplec de estos nuevos conocimientos mejoré el desarrollo de su trabajo’> o

,Por qué?
65); En qué medida la capacitacion les sirvié para mejorar su propia carrera? ;Por qué?
66)¢ El proceso de capacitacion generd cambios .de su situacion de revista o remuneracion ?.

67)¢ Reciben algun tipo de acreditacion por realizar las actividades de capacitacion en informatica?
Esta acreditacién es reconocida por el SINAPA?

68)¢ Si el personal de la unidad mejora su desempefio o no,(ya sea se capacite 0 no), recibe algun
tipo de reconocimiento o sancion?.

69)¢, Qué sucede con los alumnos que no aprueban las actividades de capacitacion en informética?

70)¢ Las actividades de capacitacion son valoradas positivamente por sus comparneros y sus jefes?
¢De qué manera?
. ¢Cuando Ud. una vez capacitado vuelve a sus grupos de trabajo es consultado por sus
companeros para resolver problemas en relacion con la informatica?

42); Cémo se resuelven en su unidad, ios problemas que puedan surgir con los programas por falta
de conocimiento del soft? (Consulta a otros comparneros, consulta el manual, los instructores,

etc.)

43)Segun su opinidn, ¢qué otros proyectos de capacitacion en informatica deben implementarse y
por qué?

44)En su opinion, ;Quiénes debieran capacitarse en la organizacion en informatica y en qué
temas?.
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c.-cuadro de variables e indicadores
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[Variables ¢ indicadores

] GUIA DE PREGUNTAS UTILIZADA PARA REALIZAR LAS ENTREVISTAS

l

1.-CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES

¢ Cudndo fue creada la Unidad organizativa a la cual Ud pertenece?

¢ Cudl es su cargo en la Unidad?

1.- Misiones y funciones

-4 Cudl es la funcién del érea donde se encuentra su unidad dentro de la organizacién?.

¢ Qué tareas especificas_se realizan en la Unidad?

2.- Estructura

¢ Podria describir la estructura de la organizacién?

3.- Cantidad de personal

¢ Con cuanto personal cuenta y que profesines poseen?.

¢ Cuél es el numero de empleados afectados por el proceso de cambio?

I.-CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE INNOVACION TECNOLOGICA

1.- Motivos de la informatizacién

¢ Por qué se decidié informatizar? (Objetivos, motivos).

2.- Descripcion del proceso informatizador

¢ Cuédndo y cémo se introdujo la tecnologia en su unidad?:

¢ Cudndo concluyd el proceso de cambio?

¢De quiénes parte la iniciativa de informatizar?. ;Qué apoyo tuvo esta iniciativa?.

¢ El soft fue adquirido o generado por personal propio (especifique el criterio por el cual
se decidié hacerlo asi, como se eligié a la consultora/ personal)?.

¢ Quién esté a cargo de los sistemas informaticos?

¢ Fue pedido por alguien de la oficina o _llegé por iniciativa de los superiores?

¢Hubo previsto algtn proyecto de capacitacién que acompafiara este proceso?.

3.- Areas informatizadas

¢ Qué sectores de la organizacién se informatizan?.

¢ Cudl fue el alcance de la_informatizacién?.

4.- Origen de ia demanda.
necesidades organizacionales

Coherencia con

las

. ¢Se cumplieron las expectativas de la informatizacién, en qué medida mejord el
cometido institucional :

5.- Participacién de los empleados en el proceso.

¢El proceso de informatizacion fue el resultado de la atencién de la demanda del
personal y usuarios, o respondié a una decisién exclusiva de la gerencia.?

¢ Coémo se enter6 el personal de la introduccion de la nueva tecnologia?

¢ Con cuénta antelacién se entera el personal de la innovacidn tecnoldgica??

¢/ Participa de alguna manera en la formulacién de necesidades?; Cémo?
¢ Se loinforma

o Se lo consulta

o Decide




o Medios

¢ Nivels de Partifipacion
Informacién
consulta
decision

¢ Cémo se entera el personal de los cambios que se van produciendo una vez instalada la

tecnologia, si es que hay cambios?.

Tiempo e intensidad de preparacién del personal ante el
cambio

¢El personal es capacitado previamente antes o durante la introduccién de la nueva
tecnologia?

5.- Consultas a especialistas en informatica

¢Hubo asesoramiento de algin institucién o agente externo (o interno) a la organizacién
en el proceso de informatizacién?,

¢De qué tipo fue el asesoramiento?, describalo

¢En qué momento del proceso informatizador??

¢Como se eligié al asesor?.

6.- Caracteristicas del soft y los equipos. Grado de
adecuacion a las necesidades de la organizacion.

¢ Cuéles son las caracteristicas del sistema inform, ético establecido?:
?host- micro

Informatica en red

Uso de microcoputadoras en forma asilada pc

¢ De cuéntas méqguinas disponen?

¢De qué soft se dispone?.

¢Los empleados tienene que aprender cédigos comunes'?

7.- Disponibilidad de presupuesto en la unidad para el
trabajo con estos medios tecnolégicos

¢Cuél es el procedimiento a seguir cuando ustedes tienen una demanda espec;f/ca de
elementos para el funcionamiento de los sistemas?

¢Cudl es la disponibilidad de presupuesto para actividades relacionadas con la
informatizacién (nuevas adquisiciones, mantenimiento, diskettes, papel, etc.)?.

¢Hay dificultades administrativas (burocréticas, presupuestarias, etc) para efectuar este
t/po de adquisiciones?

8- Impacto en la organizacién

¢ Qué modificaciones se produjeron en la organizacién como resultado de la introduccién
de la nueva tecnologia en

8.1.-Cambios en la divisidn técnica y social del trabajo
8.1.1.-1a estructura

8.1.2.- la organizacion de trabajo
8.1.3.-los circuitos administrativos, .
8.1.4.-la toma de decisiones.(por ej. los empleados
resuelven sobre cuestiones que antes no resoclvian)

¢ Qué modificaciones se produjeron en la estructura como resultado de la introduccién de
la nueva tecnologia en la organizacién

¢Cambiaron radicalmente Las tareas que debe desemperiar el personal?;Puede
describirlas?

;Cudles eran las tareas que realizaban antes del cambio tecnolégico? ;Puede
describirlas?

¢ Se redefiniron o reagruparon los puestos de frabajo, es decir el tipo de tareas que se
deben hacer en cada puesto?
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¢Los empleados resuelven sobre cuestiones que antes no resolvian? o ;Dejaron de
resolver sobre cuestiones que antes sf resolvian?

¢ Con la informatizacién hubo cambios en los procedimientos, es decir, en la forma en que
se concatenan /as distintas tareas que hacen los empleados hasta la obtencion del
producto final? (

8.2-Cambios en carga e intensidad
8.3-contenidos del trabajo

Las modificaciones.

¢ Aceleraron los tiempos y procedimientos, ;Cémo?

e Modificaron los procedimientos simplificdndolos, ¢ Cémo?

» Las tareas que deben desempefiar cambiaron radicalmente ;Puede describirlas?

o (Cudles eran las tareas que realizaban antes del cambio tecnolégico? . ;Puede
describirlas?

» 8.4.-en |a gestién de recursos humanos
8.4.-1.-promocion y reclutamiento
8.4.2 -salarios
8.4.3.-relacion laboral
8.4.4.-condiciones de trabajos
8.4.6-5.-calificaciones

¢ en la gestién de recursos humanos
promocién y reclutamiento
salarios
relacion laboral
~ condiciones de trabajos
calificaciones

+ 8.5.-el manejo presupuestario,

e el manejo presupuestario,

« 8.6.-las redes de comunicacidn,

e [as redes de comunicacion,

8.7 .-Calificaciones

¢ Qué nuevos conocimientos y actitudes deben poseer los trabajadores para desarrollar
las nuevas tareas?

¢ El personal posee las caracteristicas necesarias? Si No ;Por qué?

¢ Que ocurre con el personal que no se adapta a los cambios?

¢ Se vieron en la obligacién de tomar mas personal?

¢ Cuales fueron los criterios de seleccién empleados? ‘

¢ Cudles eran los conocimientos que-tenia que poseer el personal para hacer su farea,
antes de la informatizacion?

¢El personal contaba con los requisitos necesarios?

8.8.-Alcance del cambio

¢Cudl es el alcance de la infroducién de las nuevas tecnologias cambiaron
cualitativamente el tipo de tareas en : :

s Algunos puestos

o Todos los puestos

¢ Los ususarios percibieron los cambios realizados en sus trabajos? ¢ Cuéles?

8.9.-Impacto en el Clima

¢Coémo reacciond el personal de la organizacién ante la_incorporacion de tecnologia
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informética?.

¢Como recibieron otros sectores de la organizacion esta mcorporac;én (Indagar si
generd resistencias, problemas, efc.)?.

Si la unidad existia antes de la introduccién de ordenadores, ;cémo se modificaron sus
relaciones con las deméas dependencias del organismo a partir de esta incarporacion?.
¢ Cbémo describirfa la interrelacién con otras unidades

En caso de que se haya incorporado nuevo personal, ;Cémo reaccioné el personal de
planta ante esta incorporacion?.

¢ Qué predisposicién hay en la organizacién acerca del uso de tecnologia informética?.

¢Observé un aumento en la cant/dad de tensiones en el grupo de traba/o a partir de la
incorporaciéon de NTI?

¢Se registrd un aumento considerable en el ausentismo del personal a partir de la
introduccion de las nti en la organziacién?

¢ Qué opinién le merece la productividad del personal a partir de la /ncorporacrén de la
nueva tecnolégia?

¢El proceso de capacitacién generé cambios .en /a situacion de revista o remuneracién
del personal capacitado?.

¢ Qué consecuencias tiene para el personal de la unidad mejorar, o no, el desemperio?.

9.- Descripcion del sistema de informacion. Uso y
acceso a la informacidn de los usuarios
la distribucién del sistema de informatica

;ccudl es la distribucion del sistema de informética?

a.-Todas las operaciones se realizan en el sistema de cémputos por el personal del
servicio

b.-Los usuarios pueden extraer o cargar datos a través de video terminales- pero no
pueden hacer transformaciones (videoterminales bobas)

c.-Los usuarios puden usar el equipo para resolver sus problemas.y comunicarse con
otras terminales o con la central

d.- ofro: scudl ? Podria describirio?.

10.- Grado de aprovechamiento de la tecnologia
disponible

Estas modificaciones, ¢estaban en relacién con los resuitados previstos?

¢ Cudles fueron los resultados provechosos del cambio tecnolégico?

;Los usuarios trabajan permanentemente usando los nuevos sistemas?
¢ Cuél es el Grado de aprovechamiento de la tecnologia disponible? (alto , medio , bajo)

11. problemas detectados

¢ Qué problemas o inconvenientes se produjeron como consecuencia de la introduccién
de la tecnologlia informética en el drea? ;A qué se deben?;Qué acciones se realizaron

para solucionarlos?.:; Y en otros sectores de la organizacion?




¢ Se registraron conflictos entre los miembros de la unidad debidos a la introduccién de la
tecnologia?

¢En qué se fracasé en el proceso de cambio?

¢ Cudles fueron los costos méas significativos del cambio?

11.1.-Localizacién de los problemas

Los problemas detectados, ;Son generalizados o se concentran en algin sector de la
organizacion por alguna razén particular?.

¢ Qué cosas cree que deberia hacer su unidad que hoy no puede hacer o hace en forma
deficiente?. ;A qué atribuye este déficit (falta de equipos o personal adecuados, mal
manejo de recursos, problemas organizativos, etc.)?

il.-LA GESTION DEL PROCESO DE CAPACITACION

1.-Planeamiento de la capacitacion

1.1.-Quién planifica

¢ Quiénes determinan los objetivos y contenidos de la capacitacion?

¢Las acciones de capacitacion se fueron modificando con el tiempo?, ¢por qué?

1.2.-Rol de la unidad de capacitacién en el proceso de
informatizacion

¢C6mo interviene la Direccién en el proceso de informatizacién?, ;se le pidié la
realizacion de programas de capacitacién paralelamente a este proceso?

1.2.1- planeamiento de experiencias de capacitacion en
forma paralela e integrada al proceso de informatizacidn

¢ Se planearon experiencias de capacitacion en forma paralela e integrada al proceso de
informatizacién?

1.3.-Quién disefia las actividades didacticas de

capacitacion

¢ Quién disefia las actividades didacticas de capacitacién? ;Las disefia cada instructor o
estén previamente disefiadas?

1.4- diagndstico

¢Se realizé un estudlo previo (DNC) antes de la realizacion de las acciones de
capacitacién?
.¢ Cuédles fueron los resultados del diagnéstico realizado?

1.5- ejecucién de programas predisefiados

¢;Como se llevaron a la practica los programas disefiados?;tuvieron algun tipo de
dificultades en la implementacién?

1.6.-Autonomia de la unidad de capacitacion en el disefio
de experiencias de capacitacion

¢La direccién posee autonomia de la unidad de capacitacion en el disefio de experiencias
de capacitacién?

2.-Oferta de capacitacién

2.1.-Actividades de capacitacion realizadas. (Procesos de
decisidn utilizados para su planificacidn e implementacion

¢ Qué actividades de capacitacidn en informética ha realizado la Direccion

2.1.0.-Objetivos

¢ Cudles son las metas generales y principios basicos de la capacitacién en informética
con las que ustedes trabajan?

2.1.1- Temas

¢ Cudles fueron los temas de los cursos de capacitacién?

2.1.2- destinatarios -

¢ Qiénes fueron los destinatarios de las acciones de capacitacion ?

el
s
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"¢ Estas actividades fueron destinadas masivamente a todo el personal o sélo a quién se
interese?

2.1.3- cantidad

Canrtidad de cursos realizados

2.1.4- duracion

¢ Qué duracion en horas tienen eslos cursos? -

En funcién de los resultado obtenidos, ;qué otros proyectos de capacitacién en
informética deben implementarse y por qué?

3.-Demanda de capacitacion

3.1.-Demandas de capacitacion por parte del personal de
la organizacion

gRec)'ben demandas de capacitacién por parte del personal de la organizacién?.

3.1.1.-Temas

¢cSobre qué se reciben demandas de capacitacion en informéatica?

3.1.2.-Frecuencia

¢ Cuél es el porcentaje de demandas de capacitacion sobre el resto de las demandas que
no son de informatica

3.1.3.-Pertinencia de ia demanda

En su opinion, ¢ Quiénes debieran capacitarse en la organizacion en informatica y en qué
temas?.

3.1.4.-Quienes demandan

¢de dénde parten las iniciativas?., qué sectores, de la organizacién, qué nivel jerdrquico
generan demandas de capcitacion en informatica? ;Cual cree que es la motivacién para
estas demandas?.

31.5.-Causas de las demandas.

¢En su opinién, cuédles son las razones que fundamentan las demandas?

3.2.-respuestas se generan desde esta unidad

En caso de que se reciban demandas de capacitacién en informatica, ;Qué respuestas
se generan desde esta unidad,en atencién a estas demandas

4.-Destinatarios

4.1 -Destinatarios de las acciones de capacitacion

(masividad)?

4.1.1.-Areas de la organizacién

De qué areas provienen?

Niveles jerarquicos involucrados

¢ Qué cargos desemperian?
‘conduccién
medios
operativos
de apoyio

4 1.2 -Cantidad

¢ Cuél es la cantidad total de asistentes a los cursos de capacitacion?

4.2 -Mecanismos y criterios por los cuales se reclutaron
los alumnos para- estas acciones de capacitacion

.-¢ Cudles fueron los mecanismos y criterios por los cuales se reclutaron los a/umnos
para estas acciones de capacitacion?.
¢Los cursos son obligatorios?

(obligatoriedad - relacidon con el trabajo).

i
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¢ Cuél es el grado de obligatoriedad de los cursos?
alto
medio
baja

4.3.-Disponibilidad de los alumnos a la capacitacion.
Motivacion

¢ Todos querian capacitarse?. Trate de caracterizar a quienes cooperaron y a quienes
opusieron resistencia a recibir capacitacion (edad, tiempo en la organizacion.-, estudios
previos

Disponibilidad de tiempo

¢ Qué tiempo dispone el personal para capacitarse?

Disoponibilidad institucional

¢Existe algin tipo de obstaculo de los jefes para asistir a los cursos?
¢ Existe algtn otro tipo de obstéculo?

4.4 -Tiempo medio de del

capacitado en informatica.

permanencia perscnal

¢ Cuél es esl tiempo medio de permanencia del personal capacitado de informatica?

¢ El personal puede realizar tantos cursos como quiera o existen limitaciones?

5.-Recursos humanos

Con la incorporacion de la nti ;Se incorpord nuevo personal o se capacité y reconvirtié al
que ya estaba?, ;Por qué?.

5.1.-Agentes capacitadores

5.1.1.Cantidad tota!

5.1.2.-origen o pertenencia:
de la unidad.
contratado a los efectos de realizar acciones de
capacitacion en inf.

¢Los agentes capacitadores pertenecen a la unidad o es personal contratado
especialmente

¢ Cuéntos agentes capacitadores son de /a unidad?

¢ Cudntos son contratados?

¢ Pertenecen a alguna consultora , o son reclutados por la unidad de capacitacién?

5.2.-Perfil del personal seleccionado para estas acciones
de capacitacién

¢Cuéles son las caracteristicas del personal seleccionado para capacitacion en
informética? ¢Han desarrollado algin parémetro en especial-al reclutarlos o formarlos?

¢Cuéles son los antecedente académicos o estudios del personal para realizar estas
actividades?

5.3.-Desempenio de los instructores

¢ Qué puede decir acerca del desemperio de los intructores?

5.4.-Disponibilidad del personal necesario

¢Disponen del personal necesario para afrontar la demanda y la oferta de capacitacién?

¢ Cudl es la relacidn numérica alumno- docente en cada curso?

5.4 bis.-Capacitacion de instructores

¢Los agentes son capacitados previamente antes de coordinar los cursos?

¢ Cuél es el obejto de esta capacitacion?

5.5.-Ofertas de asesoramiento o capacitacion de otros

¢Reciben o recibieron ofertas de asesoramiento o capac:tac;on de ofros organismos

organismos estatales como INAP, SID, etc.

estatales como INAP, SID, etc.?. En este caso, las ofertas fueron adecuadas? ;Cuédl es
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6.-Recursos

la relacién de la unidad con estos organismos

6.1.-Disponibilidad de presupuesto-materiales-recursos
técnicos{computadoras, efc.) para la realizacion de
actividades de capacitacion relacionadas con el proceso
de informatizacién

.-¢La organizacién dispone de presupuesto para la realizacién de act/vzdades de
capacitacién relacionadas con el proceso de informatizacion?

¢Disponen de maquinas para la capacitacion?,
¢ Qué relacion existe entre maquina por alumno?

7.-Viabilidad

¢Disponen de materiales (disquettes, papel, cintas, etc.) para la capacitacion?

7.1.-Consenso politico para el desarrollo de la actividad de
capacitacién

¢ Existe apoyo por parte de los otros sectores de la organizacién para el desarrollo de las
actividades de capacitacién? ;En qué forma?

¢Las actividades de capacitacion son valoradas positivamente?;De qué manera?

8.- Acreditacién

| ¢ Cuél es el sistema de acreditacion de las experiencias de capcitacion en relacién dcon

el SINApa?

9.-Problemas

¢ Qué problemas se registraron en los cursos de capacitacion?:

IV.-CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE CAPACITACION

1.-Objetivos

| 1.1.-Objetivos del proceso de capacitacion

¢ Cudles son los objetivos del proceso de capacitacion? -

1.2.-Congruencia con los objetivos de la organizacion/area

¢ En qué medida estos objetivos contribuyen a mejorar la labor de los empleados?
cCoémo?

1.3.-objetivos no previstos

¢ Qué otros resultados obtienen que no estan prewstos en las planificaciones?

1.4.-Explicitacién de los objetivos

2 Los objetivos son explicitados de alguna forma?

¢Se comunican a los alumnos de los cursos? ¢De qué forma y en qué momento?

1.5.-Participacion

¢ Quién define los obejtivos?

¢Los alumnos participan en alguna manera en la definicién de los objetivos de los
cursos?

1.6.-Contenidos de los objetivos

¢ Qué aspectos fueron considerados en las acciones de capacitacion (el aprendizaje de
conocimientos, actitudes,destrezas, etc.)?

2.-Contenidos

2.1.Contenidos seleccionados:
2.2.-tipos:
datos

¢ Cuales son los contenidos de los cursos?(;podria proporcionar un programa?
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estructura de la materia
medios de insvestigacion, etc

2.3.-Criterios de seleccion:
disciplina
sujeto
puesto de trabajo
producto

La capacitacién impartida, ¢estuvo orientada a los productos o a la tarea?
¢ Qué criterios emplean para elegir los contenidos del curso?

2.5.-Organizacion del contenido

¢ Cbémo ordenan los contenidos en el curso?

2.6.-Significatividad:

Adaptacion de los contenidos conocimientos en funcion de
los previos necesarios

vinculacién con su tarea cotidiana en su puesto de trabajo
antedecentes académicos y experiencias previas

¢Existen problemas de comprensién de los conceptos por los alumnos? ;En general. en
particular? ; Qienes? ;A qué se debe?

¢Cémo se vinjculan los contenidos con las necesidades del puesto de trabajo o
personales de los alumnos”?

2.7.-Optatividad

¢Los alumnos pueden elegir los contenidos del curso?

3.-Comunicacion entre alumos y docentes

Caracteristicas individuales o Perfiles

El sujeto de aprendizaje

3.1.-.Grado de capacitacion de los usuarios.

¢Existe algun tipo de pautas respecto de los conocimientos que debe tener el alumno
para ser admitido?

3.2.-Perfil individual (historia académica)

¢ Con qué nivel de escolaridad cuentan?
¢ Tienen conocimientos informaticos previos?
todos
la mayoria
algunos
unos pocos
ninguno
¢ Qué conoimientos en informética tienen?

3.3.-Perfil laboral

¢ Cudl es el trabajo que realizan en la organizacién?

3.4.-Perfil del puesto de trabajo

¢ Qué puestos ocupan (nivel jerdquico)?

3.5.Cantidad de alumnos en el curso -

¢ Cudl es la cantidad de alumnos en el curso?

3.6.-Dinédmica de comunicacion

¢ Cuél es la dindmica de comunicacion que se establece en los cursos?

actitud frente al aprendizaje de informatica

¢ Qué actitud presentan los alumnos de los cursos, dicen que sienten obligados a asisitir,




protestan?

Vinculacion con los docentes

£ Como se relacionan con los instructores?

Vinculacién con la computadora

¢ Coémo se vinculan con las computadoras?

3.7.-El control

3.8.-Direccién de la comunicacion

3.9.-E| caracter personal o técnico de los emisores

¢Los cursos estén a cargo de tutores o de programas tutoriales con la ayuda de
instructort?

4.-Metodologia

4.1.-Encuadre metodoldgico

4.1.1.-abordaje

¢Cudles son los principios generales ¢ las preocupac:ones centrales que orientan las
acciones de ensefianza?

4.1.2.-técnicas de ensefianza (individual-grupal)

¢ Con qué técnicas trabajan?

¢ Podria describir una clase tipo?

5.-Organizacién (Tiempo y espacio)1

5.0.-Espacio fisico para el desarrollo de las actividades

¢ Cuentan con el espacio fisico y mobiliario necesario para el desarrollo de las clases?

Adecuacion del lugar fisico para del desarrolio de la
actividad de capacitacién

¢ Ellugar fisico que disponene es adecuado para del desarrollo de la actividad de
capacitacion?

5.1.-Tiempo real de desarrollo del programa

¢ Es necesariio que practiquen fuera del curso?
¢;Cuédl es el tiempo real de desarrollo del programa?

5.2.-Disponibilidad de tiempo real de los destinatarios para
estudio fuera de la actividad de capacitacion

¢ Existe disponibilidad de tiempo real de los destinatarios para estudio fuera de la
actividad de capacitacién?

5.3 -Superposicion de ofertas de capacitacion para una
misma area

¢ Existe superposicién de ofertas de capacitacién para una misma area?

5.4.-Superposicion con otras actividades

¢ Existe superposicién con otras actividades?

6.-Recursos materiales {(medios)

6.0 .-Funcién pedagégica del material (motivadora,

portadora de contenido, estructurante)

6.1.-Adecuacion del material didactico empleado a las
caracteristicas de los alumnos.

6.2.-Cantidad del material de apoyo

¢ Cuentan con material de apoyo? ¢,Cuéles? ;,Con qué objeto?

¢ Cual es la relacién de maquina por alumno?

' Jas otras dimensiones de organizacién estan consideradas en los puntos'y, ii y iii del instrukmento)
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6.3.-Accesibilidad del costo de!l material

¢, Disponen de los medios para costear el material?

6.4.-Disponibilidad del material didactico

6.5.-Nivel de simbolizacién en los mensajes

¢, Cuanto se acerca a la realidad cotidianan del personal el empleo de estos recursos?

| 7.-Evaluacion

7.1.-Se implementaron acciones de evaluacion de los
cursos

¢, Se implementaron acciones de evaluacion de los cursos?

tipo de evaluacion

¢, Qué tipo de evaluacion se implemend?

instrumentos

;,€on qué instrumentos?

¢ Qué aspectos se relevaron con la evaluacién?

Si se realiz6 una encuesta de opinién en relacidn con las experiencias de capacitacién en
informéatica realizadas:

b.-Esta encuesta fue realizada

! antes

durante

después de las experiencias de capacitacion.

c.-¢ Cuéles fueron los aspectos relevados en la misma?

d.-¢ Qué informacidén se obtuvo ?

e.-¢En qué medida la encuesta fue un insumo para perfeccionar las acciones de
capacitacion?

f.- ¢Podemos acceder a los resultados?

8.-Resultados de la evaluacidon

8.1.-Logro de los objetivos del programa

¢En qué medida se alcanzaron los objetivos planteados?

8.2.-Logros no previstos por el programa

cHubo Logros no previstos por el programa?

8.3.-Satisfaccion de los alumnos en relacidon con

JQué puede decir acerca de Satisfaccién de los alumnos en relacién con -los
aprendizajes realizados y los contenidos?

8.1.1.-los aprendizajes realizados

8.1.2.-contenidos

¢ Cuéles son las expectativas del personal respecto de la capacitacién en informética?.

8.1.3.-formadores

¢Cuédl fue la opinidn de los formados respecto a sus formadores?. ¢Se mostraron
satisfechos con lo aprendido?

< Cémo evaluaria el resultado de esta capacitacién?.

¢ Qué sucede con los alumnos que no aprueban los cursos?
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V.-EL IMPACTO DE LA CAPACITACION Y

1.-Utilidad

1.2.-Resultados del proceso de capacitacion en la
transferencia de los conocimientos aprendidos al puesto
de trabajo

-¢Cuéles fueron los resultados del proceso de capacitacién en la transferencia de los
conocimientos aprendidos al puesto de trabajo?

*  1.3.-En qué medida el empleo de estos nuevos
conocimientos mejord el desarrollo de la tarea

¢En qué medida el empleo de estos nuevos conocimientos mejoré el desarrolio de la
tarea?

* 1.4.-En qué medida se soluciond el problema al que
atendia la capacitacién del personal

¢En qué medida se soluciond el problema al que atendia la capacitacion del personal?

1.5.-En qué medida la capacitacion les sirvié para mejorar
Su propia carrera

¢En qué medida la capacitacién les sirvié para mejorar su propia carrera? 7

¢Cuédl es la movilidad (tiempo medio de permanencia) del personal més capacitado en
informética en la organizacion?.

¢El proceso de capacitacion generd cambios .en la situacion de revista o remuneraciéon
del personal capacitado?.

¢ Qué consecuencias tiene para el personal de la unidad mejorar, o no, el desempefio?.

1.6.-Impacto en las redes de comunicacion en el grupo de
trabajo

¢(Cémo operan estos empleados una vez capacitados cuando vuelven a sus grupos de
trabajo?
a.-ayudan a otros a realizar sus tareas y resuelven problemas
b.-Son consultados por sus companeros
c.-otro

2.-Problemas

«  El programa no responde a las necesidades y
expectativas del personal/puesto de trabajo

¢ Que problemas se presentaron en el proceso de capacitacion?; Cémo se solucionaron?
¢ Se tratd de problemas generalizados o se concentraron en algun sector de la
organizacioén por alguna razén particular?:

*  Repeticiéon de temas respecto de otras actividades de
capacitacion para los mismos destinatarios

¢Hubo repeticion de temas respecto de otras actividades de capacitacion para los
mismos destinatarios?

* _ Dificultades aparecidas en el proceso de evaluacion

¢Hubo dificultades en el proceso de evaluacién?

*  Superposicion de actividades (La existencia de mucho
trabajo en el drea impidi6 la concurrencia del personal)

Superposicién de actividades (La existencia de mucho trabajo en el drea impidié la
concurrencia del personal)

* Escasa transferencia de los aprendizajes

*  Falta de evaluacion

Registré escasa fransferencia de los aprendizajes
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*

Problemas organizacionales y de comunicacién

Quienes fueron capacitados, ¢son quienes realizan actualmente las tareas relacionadas
con informaética?. ¢;Hay personal que fue capacitado y no reallza las tareas para las que
se lo capacité aunque permanezca en la organizacion?.

Si hay personal técnico en informética en la organizacion, ¢Como es su relacién con el
personal no técnico?. ;Existen tensiones?. ;Hay buena comunicacién o existen
problemas linguisticos?.

¢Se registraron conflictos entre los mtembros de la unidad debidos a la introduccion de la
tecnologia?

¢Existe algun problema de vincuilacién de los alumnos con jas méquinas , con los
instructores o entre si?

Mitos

¢Registro la existencia de fantasias acerca de lo que una computadora es y lo que le
puede proporcionar a'los usuarios en relacion con el prestigio, posibilidad de ascenso, u
otros factores? ;Cémo opera sobre el aprendizaje?

Extensién de los problemas

Los problemas detectados, ;Son generalizados o se concentran en algan sector de la
organizacion por alguna razon particular?.
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Capitulo 2

La capacitacion en informatica. Antecedentés. El caso
de YPF -
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2.-La capacitacidon en informatica: Antecedentes

Como ya se dijo, el trabajo de investigacion se inicid a través de la realizacién de una serie de
entrevistas previas para obtener un panorama general de la cuestion a estudiar.

Este breve panorama general de como se organiza la capacitacion en informatica en la
Administracion Puablica, que se presenta a continuacion, resulta Util para encuadrar los tres casos
que se presentan en el capitulo 3 que sigue a continuacion.

Resulta interesante analizar que aunque existe una instancia central de capacitacion en informética,
el personal que se ocupa de la capacitacién los casos estudiados tuvo poca 0 ninguna vincuiacién
con ella. Esto permite aventurar, como primera observacion, que si bien una instancia central de
capacitacion en informatica no puede atender todas las necesidades en este punto, el servicio
. aparece, hasta el momento de la realizacion del trabajo de campo de este estudio, al menos poco
coordinado. '

Seguidamente se presenta también el relato de una experiencia de capacitacion en informatica en
YPF, que fue volcado también en las entrevistas previas. Resulta conveniente presentar este relato
ya que es ilustrativo de los problemas centrales que luego aparecen en los casos analizados. Estos
problemas y las interesantes recomendaciones que brinda la especialista en informatica seran.
retomadas posteriormente al final del trabajo. .

. a.~-La organizacijén de la capacitacion en informatica en la administracién puablica

Con la informatizaciéon del sector publico y la informatizacién de la sociedad en general se instala
una demanda de capacitacion en informatica en la administracién publica. De acuerdo a los
resultados de una encuesta, sobre oferta y demanda de capacitacion, realizada en 1994 entre
miembros de diversas organizaciones publicas, privadas del pais®, se registra la existencia de una
-demanda significativa de capacitacidon en informatica en el sector publico, que es dirigida tanto a
.organizaciones del sector privado como publico. EI. 70 % (21) de las instituciones encuestadas 4
generaron algun tipo de demanda de capacitacién durante los anos 1992 y 1993 y el 23 % de la
demanda de capacitacién se concentro en Capacitaciéon en informatica. '

De acuerdo a los informantes clave consultados las formas de la introduccidén de nuevas tecnologia
informaticas oscilan entre dos posibilidades la ofimatica, que consiste en el uso de procesadores
de textos, planillas de célculo etc. en las tareas de oficina, o la Informatizacién de la gestién, que
puede ser de presupuesto, o de sistemas de gestidn especificos. La experiencias de informatizacién
de la gestion son menos comunes, en general la informatizacidén consiste en la ofimética.

.3 BOTTINELLI, C. RUTTY, G. y OTROS Informe: Relevamiento de experiencias de capacitacion en el sector publico. Primeras Jornadas
Nacionales de Administradores Publicos. RIGEP. Maestria en Administracion Publica. Facultad de Ciencias Econdmicas. UBA. Octubre de 1994. E!
encuentro se realizo en la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad Nacional de La Plata, organizado por la Red Nacional de instituciones de
Formacién e Investigacion en Gerencia Publica
4 Respondieron a la misma 50 representantes de 31 instituciones de 45 provincias y Capitel Federal, entre ellas universidades; organismos de las areas
de salud, justicia, asistencia social, economia; asistencia técnica y cagacitacion, tanto del orden nacional o provincial, municipal o privado
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Existen numerosas experiencias de capacitacion en informatica en los distintos organismos,
vinculados a procesos de introduccion de nuevas tecnologias informaticas, 0 como cursos
permanentes provistos por sus oficinas de capacitacién o por agentes externos.

Frente a la necesidad de capacitar al usuario de la administracién publica, més las exigencias de
capacitacion del SINAPA, se observé la conveniencia de contar con un organismo dedicado a este
fin. .Entonces, con el Decreto de creacién del SINAPA se crea la Direccidon de capacitacion y la
Unidad Capacitacion y Tecnologia Informatica -UCTI.®

Sus objetivos son :
1. Implementar en todos sus aspectos, la capacitacion en informatica

2. Supervisar la informatizacion de las otras areas de la Direccion Nacional de Capacitacion en las
tareas administrativas y operativas

3. Desarrollar y seleccionar herramientas informaticas que faciliten la capacitacidon presencial,
semipresencial o a distancia :

4. Prestar asistencia técnica y asesorar a los organismos en el maximo aprovechamiento de sus
recursos informaticos por medio de una adecuada capacitacién

5. Generar y/o responder las demandas externas de servicios de capacitacion en informatica del
"~ sector publico nacional, provincial y municipal, como asi también del sector privado

La Unidad de Capacitacion y Tecnologia Informatica no cuenta con equipos propios, Ias actividades
de capacitacion se realizan en los organismos.

Si bien la UCT! es la encargada de capacitar a los empleados SINAPA, existen ofras proyectos de
capacitacién en informatica, como por ejemplo en el Ministerio de Economia donde hay tres centros’
dedicados a la capacitacion en informatica, uno en el organismo central, otro en la Secretaria de
Hacienda y otro en el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INDEC).

Para que los cursos de capacitacién en informatica que realizan los empleados publicos en otros
organismos fuera de esta Unidad de Capacitacién en Informatica, tengan validez dentro del
SINAPA, deben ser validados por el INAP . Es decir que de esta manera, los empleados pueden
acumular puntaje a través de la realizacion y aprobacién de los cursos, que después serad
considerado en las instancias de Evaluacién Anual del Personal.

El 90 % de ia demanda que recibe la Unidad de Capacitaciéon y Tecnologia Informatica es de
cursos sobre "herramientas de oficina", es decir sobre utilitarios comunes como “planillas de
calculo”, "procesadores de texto", etc.. EI 60 % de la demanda de cursos de utilitarios, es sobre
"procesador de textos" y el 30 o 20 % esta referido a cursos de planilla de célculo. El resto de la
demanda se centra sobre cursos de "base de datos". La demanda para el resto de los programas
existentes (como programas mas orientados a tareas muy especificas) es mucho menor. Se espera
que la instalacién de redes revierta los porcentajes en relacion con la demanda.

La Unidad de Capacitacidn y Tecnologia divide su oferta en dos: herramientas para usuarios y
agentes de sistemas (encargados de la administracion de sistemas). Para los primeros hay una
oferta basada en los estandares definidos por la Secretaria de Tecnologia Informatica del INAP,
son utilitarios. Y para los segundos hay una oferta mas especifica como AlX, y se hace a medida de

SResolucion 211. 12-5-94 de la Funcidn Publica.
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las necesidades del trabajo. También se realizan seminarios sobre nuevas tendencias, nuevas
tecnologias en informatica y seminarios de actualizacion.

Dentro de la oferta para los usuarios existen dos modalidades de capacitacion dependiendo de los
conocimientos previos del destinatario :

a.- modalidad de curso: recomendado para quienes requieren aprender un programa o aplicacion
desde lo basico

b.- modalidad taller de consolidacién: recomendado para quienes tienen cierto conocimiento de
6
un tema.

La Unidad de Capacitacién y Tecnologia atiende las demandas de agentes individuales que quieren
capacitarse y cumplimentar--con los créditos -~del SINAPA, como también de demandas
organizacionales.

b.-Relato de una experiencia de capacitacién en informdtica en el sector publico , por una
instructora proveniente del sector privado:

En 1994 la empresa YPF contratd a la empresa “Capacitacién Empresaria” para la reconversion de
un grupo de empleados despedidos. Se organizé un curso masivo de 10.000 horas mensuales.
Dentro de la oferta de capacitacion que incluia varios temas (ingles, entre otros), habia un curso de
capacitacion de un afo en informatica. El programa ya estaba establecido y consensuado con la
empresa.

El curso de iniciaciéon a la informatica estaba dividido en dos niveles. Se ensefaba sistema
operativo (DOS), productos como planilla de calculo, base de datos, graficadores, procesador de
textos y entorno windows {No se ensefiaba a programar)

Los contenidos y el diagrama de los cursos estaba previamente organizado. Se entregaba un’
manual y una guia de trabajo ya elaborada.

.El manual estaba dividido por unidades o items del producto y aparecian los comandos y sus
funciones. Se trabajaba bajo entorno windows con las teclas y con el mouse. Estaba centrado en [os
contenidos. Tenia como problema que a veces la guia no se correspondia con el manual.

Se suponia que a partir de la adquisicion de estos conocimientos iban a estar en condiciones para
buscar trabajo, pero en realidad todos sabian que esto no era asi.

Los Perfiles de los alumnos eran variados. La edad de los alumnos oscilaba entre los 30 y 55 afios.
Habia personas que revistaban en cargos jerarquicos superiores, profesionales y hasta ordenanzas.

En general habia interés por aprender y saber, pero en realidad no habia otra opcién, ya que los
alumnos eran conscientes que no alcanzaba con obtener el diploma, ya que si necesitaban aplicar

¢ Extraido programa de actividades de la UCTI, Anexo de Documentos, parte 1.
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estos conocimientos en el trabajo, debian aprenderlos efectivamente. Inclusive, habia personas que
volvia a cursar si consideraba que no habia aprendido lo suficiente, o por inseguridad

Las actividades eran organizadas por cada instructor en base a un programa y una guia de
actividades que se entregaba a los docentes. En cuanto a la organizacién y preparaciéon de los
docentes no habia ni intercambio , ni acuerdo entre ios instructores, ni lineamientos generales que:
se debiera seguir. Habia una reunién con la coordinadora de los cursos, pero ella se dedicaba sblo
a la parte administrativa

Para aprobar los cursos se requeria un porcentaje de la asistencia y aprobar una evaluacién
preestablecida.

Los problemas mas frecuentes eran: el miedo frente al proceso de aprendizaje (“yo no voy a
poder”) ; quienes no tenian posibilidad de practicar en su trabajo se veian en desventaja con los
que si podian hacerlo. Por otro lado, los asistentes eran adultos que se encontraban en una
situacién dificil: “necesitaban aprender porque sino eran los marginados”. Si bien el curso era
optativo era en realidad compulsivo : porque tenian la obligacién de hacerlo.

El que se les ensefiara a manejar un procesador de textos en 21 horas de clase, y en esas
condiciones descriptas, no era condicidn suficiente para “apropiarse” del manejo de los
" procesadores de texto en general, es decir comprender reaimente el funcionamiento de cualquier
procesador de textos.

A lo largo de las clases, se saltaban de un producto a otro y la estructura subyacente no podia ser
capturada. Basicamente el éxito que tuvieran en este punto dependia del instructor que les tocara
en suerte, es decir que pudieran aprender la l6gica de los productos o no. Algunos instructores
decian simplemente "“investiguen” y cada cual se arreglaba como podia. .

En este caso uno de los problemas centrales era que se recapacitaba pero no para insertarse en el
mismo trabajo sino en otro futuro (ya que eran despedidos). Y la sensacidn de inseguridad por los
despidos inminentes afectaba la dinamica de! curso

Esta misma empresa de capacitacion organizaba también cursos para cargos jerarquicos en otros
horarios con grupos reducidos. Estos cursos eran ilamados cursos “ViP”

Los cursos VIP en general tenian las siguientes caracteristicas:
e no eran masivos, estaban dirigidos a personal con cargos jerarquicos
e se ofrecia material con mejor presentacion (carpeta, hojas, etc.)

e poseian los mismos contenidos que otros cursos (salvo que se pida un curso especifico o
algun especialista para hacer consultas)

e |a empresa cobraba mas

Algunas reflexiones realizadas por la instructora entrevistada como resultado de su experiencia de
trabajo en esta experiencia y en el érea de la capacitacion en informética en general son:

s es necesario capacitar en informatica, las personas no pueden hacerlo solas ;

» |a transferencia al trabajo no es directa porque los cursos estan orientados en el manejo
operativo de los productos y no en la ldgica de los productos ;

111

i
i



e es necesario aprender a mirar que es lo qué le ofrecen los productos y a mirar todo lo que
aparece en la pantalla. La tendencia natural de los alumnos s no leer los mensajes sino
operar directamente sobre la computadora sin mirar ;

» es necesario respetar los tiempos de aprendizaje de los alumnos,

e para aprender es necesario que el alumno se sienta seguro del espacio en que trabajan y
seguros con la computadora ;

e ~ es necesario controlar el lenguaje que usa el instructor, ya que a veces el léxico que
emplea (“la jerga informatica”) impide la comprensién de los alumnos;

o« En este curso los instructores se elegian por aviso o por contactos, esta forma de
reclutamiento de los docentes no asegura el obtener un buen perfil docente. En realidad
siempre son ‘“informaticos” que se dedican a capacitar; y no docentes que saben
informatica ;

o El instructor piensa “para mi es sencillo por lo tanto para el otro debe ser sencillo” sin

embargo esto no es asi, y supone una actitud de desvalorizacion del otro, esto debe
evitarse ;

e los cursos se deben armar en funcién de las necesidades de las personas y su posibilidad
de especializacion laboral ;

o al planificar las experiencias de capacitacién es conveniente realizar un buen diagnostico
de quiénes se capacitan ( en este caso en una hoja que tenia impresos los contenidos del
curso, se les pedia que anotaran lo que ya sabian ) Sin embargo, esto resulta insuficiente.
Se necesita hacer una prueba diagnéstica para relevar si:

» siel alumno usa ya la computadora, por cuanto tiempo y qué hace
» siel alumno ya sabe usar algun producto
» cuéles son sus expectativas

o las computadoras estan impregnadas de multiples significaciones que provienen de la
sociedad en general ( la publicidad que ofrece un futuro promisorioc a cambio del
aprendizaje de la informatica, etc.) es preciso considerar que éstas mterﬂeren en el proceso

. de aprendizaje.

¢ finalmente, es preciso tener en cuenta que aprender no es facil, "no siempre es placentero,
no siempre se adecua al momento por el que pasa la vida de uno”

Para obtener buenos resultados en capacitacion en informatica es preciso tener en cuenta los
aspectos enunciados precedentemente. Se analizan estas cuestiones, junto con otras nuevas, en
cada uno de los casos a estudiar

112




3.-Los casos



3.-Los casos

Este capitulo esta compuesto por tres apartados, en cada uno se presentan el analisis de los casos
seleccionados y las conclusiones preliminares del andlisis correspondiente a cada caso. La

informacion se presenta organizada en torno a tres nuevos ejes que resumen y organizan los -

anteriores:

a.- las caracteristicas de cambio organizacional
b.- el cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones

c.- las estrategias de capacitacion

En el eje a: “caracteristicas de! cambio organizacional”’, basicamente descriptivo, se resumen las
caracteristicas generales de la organizacion, y el tipo de innovacién informatica que se introduce.

En relacion a las caracteristicas generales de la-organizacion se describen, sus objetivos,
estructura, cantidad de personal. En relacién con el tipo de innovacién informéatica se describe : las
caracteristicas del proceso de innovacion tecnolégica los motivos de la informatizacién, el alcance ,
‘la participacién de los empleados en el proceso, la consulta a especialistas, las caracteristicas de

" los equipos, la disponibilidad de presupuesto y el grado de aprovechamiento de la nueva

tecnologia. El objetivo de esta descripcion es dar cuenta de los motivos o razones que inducen la
necesidad de capacitar a los empleados, y cuales son los resultados esperados de la capacitacién.

En el eje_b : “el cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones”’, se describen y analizan
jos cambios producidos en las tareas como consecuencia de la introduccion de la nueva tecnologia
en cada caso, y los nuevos conocimientos que los usuarios deben poseer para desempenar su
trabajo.

En relacién con los cambios producidos en las tareas se analiza : contenidos del trabajo, en la

divisién técnica y social, en la carga e intensidad, en la gestién de recursos humanos, en las’

condiciones de trabajos, las redes de comunicacion y el impacto en el clima de la organizacion.

- En relacién a los nuevos conocimientos que los usuarios deben poseer se describen cuales eran los

conocimientos que empleaban antes de la informatizacién para la realizacién de su trabajo y cuales
son los que deben emplear ahora.

En el tercer y Gltimo eje, el eje c:” las estrategias de capacitaciéon”_ se describe y analizan la

gestion del proceso de capacitacidon en informatica, las caracteristicas de las experiencias de:

capacitacién que se desarrolian, y los resultados de estas experiencias.. :

En relacién con la gestion del proceso de capacitacion en informatica se describe las
caracteristicas del proceso de planeamiento de la capacitacion, la oferta de capacitacion que se
brinda, caracteristicas generales de los destinatarios de las experiencias de capacitacién,

caracteristicas de los recursos humanos con los que cuentan, recursos materiales y edilicios vy .

acreditacion de las actividades.

Con respecto a /as caracteristicas de las actividades de capacitacién se describen los objetivos, los
contenidos, las formas de comunicacién entre docentes y alumnos, sus perfiles y motivaciones, las
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actividades de aprendizaje, organizacion de tiempo y espacio, medios, evaluacion, y resultados. El
acento en este eje se pone en las formas que adoptaron los procesos de capacitacion y en qué
medida dan cuenta del motivo que {es dio origen y cuéles son los problemas centrales.

En resumen, en relacidn con este Gltimo eje se presentan varios problemas a analizar:

1.-Qué se ensefia ( los objetivos y contenidos de ensefianza y las necesidades de las personas y
las organizaciones) :

2.-Como se ensefia (la practica de la ensefianza, la motivaciéon en el proceso de aprendizaje).

3.- Qué se aprende ( la evaluacion y la transferencia de los aprendizajes)

En el caso A este tercer eje se presenta mas resumido debido a las caracteristicas que tienen las
" modalidades de capacitacion que se desarrollan. En esta institucion no existe una dependencia
especifica destinada a la capacitacién. No obstante, se realizan actividades de capacitacion pero
que son desarrolladas de manera informal.. Es por ello, que muchos de aspectos que son
analizados en los otros casos, que si cuentan con departamentos de capacitacién, en el caso A no
pudieron ser relevados.

Al final de cada caso se presentan las conclusiones preliminares del caso, donde se resumen ios
" aspectos centrales del mismo y se esbozan algunas reflexiones generales que seran retomadas en
la parte C de esta investigacion.

El Gltimo apartado de esta parte 11 "Andlisis de los casos estudiados” se incluyen las observaciones
de las clases realizadas en dos de los casos ( en los casos B y C), ya que, en el caso A no habia
posibilidad de realizar observaciones por el tipo de capacitacidn que alli se desarrollaba. Alli se
describen estas experiencias en forma comparativa.
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3.1-El Caso A:

El caso que se presenta a continuacion es una experiencia de la aplicaciéon de computadoras
personales (PC) en las tareas de oficina. Como ya se dijo, la informacion se presenta organizada
en torno a los siguientes ejes: :

a.- las caracteristicas del cambio organizacional

1. Caracteristicas organizacionales
2. Caracteristicas del proceso de innovacién tecnologica

b.- el cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones

1. El cambio en el entorno laboral

2. Las nuevas calificaciones

c.- las estrategias de capacitacion

En este primer apartado se describen las caracteristicas y alcance de la introduccién de nuevas
tecnologias informaticas en el caso estudiado.

a.-

Caracteristicas del cambio organizacional

1.-Caracteristicas organizacionales

£} caso A es un programa destinado a asistencia social con alcance en todo el pais, inserto en una -
organismo de la Administracién Publica Nacional.

.

Los objetivos del programa son la atencién social de la poblacién infantil de 2 a 14 anos de
familias con Necesidades Basicas Insatisfechas (NBI1) de areas urbanas y rurales (30% de NBl y
mas) de las provincias del pais que adhieren al programa (22 provincias). La cobertura prevista es
de 2.34.903 nifios. El programa realiza tres actividades basicas : :

1. Asistencia técnica a organizaciones no gubernamentales y gobiernos provinciales y municipales.

Apoyo financiero : se financian proyectos de inversion destinados a cubrir las necesidades de
los nifios de bajos recursos.

Asistencia directa de satisfactores a los nifos de bajos recursos (entrega de elementos
orientados a satisfacer necesidades)

Se transcriben parciaimente los objetivos del programa :

Mejorar las condiciones de vida de los ninos de 2 a 14 afos pertenecientes a hogares
socioecondémicamente desfavorecidos ;

Apoyar a la economia familiar
Promover el desarrollo psicosocial de los niflos de 2 a 5 afos ;

Promover la formulacién de un diagnéstico de la situacién en cada provincia en relacién con fos
satisfactores ;
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¢ Optimizar la utilizacién de los recursos ;

o Complementar acciones, unificar metodologias, coordinar modalidades de abordaje, potenciar
las intervenciones, optimizar la utilizaciéon de los Recursos Humanos, con otros programas

nacionales ;
e Crear un Sistema de Informacion que contemple la identificacion de los beneficiarios. !

Posee una estructura achatada, de tipo matricial, divida por funciones. Las areas del programa
son : Administracion, Infraestructura, Capacitacién y Asistencia técnica, Programacion, Monitoreo y
Sistemas, Evaluacién del Programa, Contable legal y un sub-programa especifico para
determinadas ayuda social. : ‘

A su vez el Programa estd divido por provincias. El personal es responsable por el desarrollo del -
Programa en una provincia y ademas se encuentra afectado a cada una de las areas mencionadas. ‘

A continuacion se presenta la estructura del Programa :

Coordinador

I

Subcoordinador Coordinadores
General .
Provinciales
T
; i ' 1 1 ]
Area Area Contable Infraestructura| |Progr.Monitoreo
subprograma y Y Sistema
Legal Equipamiento
Refuerzo

I l

Capacitacion | |Evaluacion del| |Administracidn

Programa

E! programa esta integrado por 30 personas, casi todos de alto perfil educativo®, son 24
profesionales y 6 administrativos. Los profesionales son de distintas ramas : médicos, arquitectos,
antropélogos, licenciados en ciencias de la educacion, contadores, abogados, psicomotricistas,

asistentes sociales, sociélogos.

[

28on casi todos universitarios, menos 5 de los 6 administrativos
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2.-Caracteristicas del proceso de innovacion tecnolégica

Desde su creacion, en 1995, la oficina trabaja con computadoras. La innovacién consistio enun
cambio cualitativo dentro de la tecnologia existente con la incorporacién del trabajo en red que
afectd a todo el programa. ‘

Los profesionales de la oficina trabajan produciendo informacion. Esta informacién se vuelca en
informes que generalmente son escritos en procesador de texto (0 maquina de escribir) Esta
informacién debe estar disponible y ser de facil acceso. Al trabajar cada uno con sus disquetes,
hacia muy dificil la recuperacion de la informacion. “nunca nadie encontraba nada™. Se decidid,
entonces, a instancias del coordinador de unas de las éareas del programa, trabajar en red para
evitar los problemas que generaban las l6gicas individuales, 1o que implica un concepto de trabajo
distinto.

Se comprd la red en marzo del afio 1996, que incluia un procesador de texto y planilla de célculo. El
disefio I6gico de la red y la base de datos fue disefiado especificamente para el programa sobre el
soft, standard.

En lineas generales, la red esta disefiada de la siguiente manera, se compraron 13 computadoras,
se definieron 12 puestos de trabajo y una de las computadoras es el server. De los 12 puestos dos
son para el coordinador general y el subcoordinador general del Programa, el resto estan
asignadas al personal de la oficina.

La red esta organizada en directorios, para cada departamento del Programa se cred un directorio.
Cada departamento tiene al menos una computadora. En cada departamento estan definidos como
usuarios de ese departamento el personal que lo integra. Cada usuario tiene una clave de acceso.
.Esta clave define hasta qué nivel de [a estructura de la oficina se puede acceder, ya que hay
directorios que estan bloqueados (como los del coordinador y subcoordinador) y el tipo de acceso.

El tipo de acceso consiste en las operaciones que se pueden realizar con los documentos, por €j. el
~usuario de un departamento puede acceder a la lectura de un documento escrito por un compafiero

de otro departamento, pero no puede ni modificario, ni borrarlo. Esas operaciones sblo las puede
realizar con ios documentos que el mismo produce. También existe la posibilidad de trabajar fuera
de lared. '

. Enrelacién con la participacion de los empleados, si bien no fueron consultados en la decisién de
incorporar la nueva tecnologia, ya que esta fue una decision de la gerencia, si participaron en el
disefio y en la utilidad de la red.

Segln los entrevistados el programa dispone de presupuesto suficiente para el adecuado
funcionamiento de la red. Los insumos se adquieren ya sea a través de una oficina de informaética
que existe en el ministerio, o de caja chica, y en el caso de requerir nuevos equipos son adquiridos,
- en general sin obstaculos burocraticos serios, a través del sistema de compra par licitacion.

E! proceso de cambio tecnoldgico todavia no termind ya que las provincias no estan conectadas con
la red. Pero el proyecto es que estén conectadas via médem con la base de datos donde estan los
beneficiarios del programa. La red funciona actualmente para el manejo administrativo interno y la
base esta afuera de la red.

3 Entrevista gerente de area
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Las expectativas de la informatizacién se cumplieron parcialmente debido a que e! grado de
aprovechamiento de la tecnologia disponible. es relativo al desempefio de cada usuario:

“hay gente (para la que el aprovechamiento) es muy alto, que la utilizacién (de la computadora) es
imprescindible; nosotros por ejemplo; para otros es una tortura

En lineas generales la red estd subutilizada porque a todo el personal, (aun quienes tienen
conocimientos de informatica) les falta entrenamiento en el manejo de una red. El desafio que
enfrenta la oficina con la informatizacion es habituarse a trabajar con un cédigo comun.

b.- El cambio en el entorno laboral y ias nuevas calificaciones

A continuacion se describen los cambios producidos en las tareas como consecuencia de la
introduccion de la nueva tecnologia en el caso estudiado. y los nuevos conocimientos que los
usuarios deben poseer para desempefar su trabajo.

1.-El cambio en el entorno laboral

En el caso A si bien no hay grandes cambios, el contenido de las tareas no varia ni tampoco la
. definicion de puestos y estructura, varian los medios de trabajo y las comunicaciones. El cambio
esencial fue el de pasar a trabajar de una lbgica individual a una logica comun. Resulta
imprescindible el aprendizaje de cédigos comunes. Entonces el principal problema que aparece
segun uno de los entrevistados es “normatizar esto y que la gente se acostumbre™.

.a- Cambios en los contenidos del trabajo

La tarea de los profesionales consiste en asistir a las provincias analizar ia situacién generar
soluciones y producir informes de lo realizado El cambio se produce basicamente en los
procedimientos de produccion y recuperaciéon de la informacién de los profesionales. Antes los
informes se producian en computadora o maquina de escribir y se archivaban en papel en un
bibliorato. Ahora, los informes se producen en computadora y se archivan en un espacio légico
.dentro de la computadora (directorio). Actualmente, las entregas de los informes, son entregas
virtuales, los profesionales llegan del viaje, hace el informe y lo deja en la red, que queda
disponible para los jefes y demas companeros. Implica que todo el personal debe respetar un -
conjunto de nuevas normas de trabajo que van desde como mgresar a la red, como guardar.
archivos, con qué formato, denominacién y lugar segun el tlpo de archivos®

4 Entrevista gerente de area
5 Entrevista Gerente de area
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e.- Cambio en las redes de comunicacion

En primer lugar la informacion es mas fluida, desde los usuarios el cambio radical fue el poder .
acceder a la informacién del companero.: <

Seglin la interpretacion de una usuaria la red reemplaza el contacto cara a cara que tenian los
integrantes de la oficina en sus origenes. Al principio todo era una gran oficina, luego el espacio fue
tabicado y se crearon pequefas oficinas. La distribucidén espacial original implicaba mas contacto
cara a cara y verbal, '

“con la compartimentacién de la oficina, creo que la méquina vino a reemplazar un poco esto de
saber en qué anda el otro..”

Por ofro lado se crean redes de solidaridad y construccion colectiva del conocimiento en la medida
que los menos expertos consultan a sus companeros frente a la existencia de problemas.

f.- Impacto en el Clima

. De acuerdo a lo que expresaron los entrevistados, la introduccién de nuevas tecnologias
informaticas impacta favorablemente en el clima organizacional, o al menos no desfavorablemente.
No se observaron ni ausentismos, ni tensiones serias, entre el personal, que son algunas de las
formas en que se manifiesta el malestar. No obstante, segun los usuarios, quienes no se
adaptaron a los cambiocs, la gente que todavia no puede capturar la légica de la maquina, y siempre
queda blogueado en e! mismo lugar, esta sufriendo.

En general los usuarios y gerentes expresaron la existencia de buena predisposicién que hay en la
organizacién acerca del uso de tecnologia informatica pero varia de persona en persona, hay gente
que cree que es necesario y otra que dice ,

“si me sacas las maquinas me hacés un favor” 0

No obstante, es innegable que dicha introduccion generd algun tipo de tensién, Para algunos de los
usuarios el esfuerzo y la exigencia de aprender fue tan grande que lleg6 a tener temor de pérdida
~del empleo, si no se adaptaba al cambio.

La falta de adaptacidon a los cambios no tiene sancién explicita .Sin embargo uno de los
entrevistados afirmd “no tienen escapatoria, no hay alternativa a no adaptarse””. Quienes no se
adaptan escriben su informe en papel y luego fe pide a un compafiero que se lo pase a la
computadora. Por otro lado si bien no existe sancién, lo que existe es una “sancién social’

“es como que quedas medio excluida, es como que las neuronas parecen que te faltan algunas, més
sanciones de ese tipo, los funcionarios a cargo no te sancionan, pero te dicen, que aproveches esta
oportunidad si no aprendes ahora ;cuando vas a aprender ?, tenés todos los medios, hay como una
especie de reclamos también, no es mi caso, pero he escuchado que s'?

9 Entrevista usuario ;
1 Entrevista usuario

11 Entrevista gerente ce area
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2.-Las nuevas calificaciones

Segun los entrevistados no son muchos los conocimientos que deben poseer los trabajadores para
desarrollar las nuevas tareas , es suficiente saber operar una computadora. Entre los
conocimientos basicos se encuentra el desarrollar una ldgica de andlisis de la informacién distinta,
crucial, para poder entrar en un determinado directorio, y operar en la red. Y habilidades practicas
manuales (manejo del teclado y del mouse). También aparece como conveniente el empleoc de
técnicas de exploracién y resolucién de problemas en computadora, dos elementos clave de la
autonomia en el manejo de las computadoras.

En cuanto a Ias actitudes, es preciso erradicar a los viejos comportamientos burocraticos, “esto de
trabajar en la quintita , de que nadie acceda a los conocimientos que yo manejo. Ya que este
concepto es contrario con la definicion tebrica de lo que debe ser una red, es decir que toda la
informacién esté disponible para todo el mundo. En la medida que a uno no le interese conservar
ese espacio minusculo de poder, digamos la quinta, y en la medida que uno venza el temor a la.
méquina yo creo que uno empieza a verle las ventajas””

No todo el personal posee las caracteristicas necesarias, muchos no sabian computacién pero se
-cuenta con la ventaja, segun el gerente de area, que la mayoria del personal es universitario; y
dentro de los no profesionales son todos jévenes lo cual presenta una ventaja frente a las
inhibiciones. Sin embargo si bien a mayor nivel educativo se supone que se posee mayor capacidad
para el aprendizaje, no esta definitivamente probado que el poseer formacién terciaria favorecera
significativamente el aprendizaje de informatica.

Los usuarios entienden que sabiendo ieer y escribir y teniendo un secundario y no teniendo
demasiado miedo, todo el mundo esta en condiciones de trabajar en una maquina o en una red.

C Las estrategias de capacitacién en informatica

A continuacion se describe las caracteristicas el proceso de capacitacién que se desarrolla en el
caso seleccionado vinculado al proceso de introduccién de la nueva tecnologia.

" No hay un programa organizado ni explicito de capacitacién,. La capacitacion en el caso del A se va
haciendo sobre la marcha. Se trata de experiencias del tipo capacitacién en servicio, o learning on
the job..

El planeamiento de experiencias de capacitacion se da en forma paralela e integrada al proceso
de informatizacion. En principio no hay diagnéstico, ni un disefio didactico de la capacitacién en
sentido estricto

La Oferta de capacitacion se organiza de la siguiente manera: los usuarios expertos y el gerente de:
sistemas, operan como instructores, su funcién es ir atendiendo a las demandas de los usuarios
menos expertos cuando elios lo requieren. Podria decirse que se aprende mas a la manera del
artesano. Un idoneo, o alguien de sistemas con mayores conocimiento transmite los nuevos
conocimiento al no iniciado.. También se programo una actividad puntual en forma grupal, un taller

13 Entrevista Gerente de area
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de capacitacion de 3 o 4 horas donde se presentd la red, al que asistiéd casi la totalidad de la
oficina.

Los agentes capacitadores son tres y pertenecen a la unidad. Salvo el gerente de sistemas que
es técnico en informatica®, los capacitadores no tienen formacién en sistemas y comparten estas
actividades de capacitar a los usuarios con sus tareas habituales, (no es de ninguna manera su
actividad principal, ni estan formados para ello). :

Los Temas de Ia capacitacion son variados: uso de la red, procesador, basicos de computadora.

En relacidn con la motivacion se observa entre los entrevistados una buena disposicidon a la
capacitacién y al aprendizaje , aunque en algunos casos haya resultado muy costoso

- Hay demanda por todos los usuarios de una capacitacién més formal, aunque se encuentran muy
satisfechos por la capacitacion recibida y el desempeno de los instructores.

La disponibilidad de tiempo para practicar varia de la disponibilidad de las maquinas que es
variable en cada sector de la oficina, y de la decision personal de postergar trabajo.

_ No recibieron, ni solicitaron ningun tipo de ofertas de asesoramiento o capacitacion de otros
organismos estatales como el INAP.

Por el tipo de actividades de capacitaciébn no hay ningun tipo de acreditaciéon que premie el
esfuerzo realizado en capacitarse.

No hay claridad ni precision en los objetivos de la capacitacion. Sélo uno de los responsables de la
capacitacion tenia conciencia que en relaciéon con la innovacion el objetivo era aprender a usar la
red.

El Instructor se dedica basicamente a solucionar los problemas que se le van presentando al
usuario y estéd interesado en que la gente pueda resolver problemas, (lo que implica un grado de.
autonomia). No menciona o reconoce que el interactuar con una red es un aprendizaje, ni que tipo
de aprendizaje implica. Una de sus preocupaciones centrales es que el personal pueda

- "acostumbrarse” a la computadora. A través de su discurso pareciera mas centrado en la
ensefnanza de los utilitarios que en el manejo de la red.

En cierta medida los objetivos son fijados por los usuarios en tanto que la capacitacion se produce
como respuesta a los problemas que van surgiendo. Lo mismo ocurre con los criterios de
seleccién y organizaciéon de los contenidos los fija el sujeto en forma incidental, en funcién de
las exigencias del puesto de trabajo y su producto en aquelias cosas que el sujeto por si sélo no
puede resolver.

No pudo medirse la significatividad de los contenidos pero es distinta seglin los perfiles de
usuarios y se entiende que aqui radican algunos de los problemas. Como no hay una oferta de
capacitacion homogénea (esto no lo sabemos) se supone que el /los agentes instructores van a

4 es un técnico en informatica interesado en la sociologia y en cierta medida critico del entorno informatico.
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intentar adecuarse en cada consulta al nivel y a los conocimientos previos del usuario. La
vinculacion con su tarea cotidiana en su puesto de trabajo es directa

Las Caracteristicas individuales del personal que integra la unidad es de calificacion alta
(universitario) Aun los muy calificados (que se supone que estan acostumbrados a someterse a
experiencias educativas y cierta versatilidad para transitar por distintos temas) presentan
dificultades para el aprendizaje de la informatica si la computadora no pertenece a su universo
significativo. Pareciera que las dificultades de capacitaciéon de algunas personas no esta dado por
las calificaciones previas, los saberes y capacidades generales, 0 al menos no tanto por esto como
por sus experiencias previas con la informatica. La informatica aparece como un universo
desconocido dificiimente asimilable. Otro de los factores cruciales es la edad. Los 40 y mas parece
un obst&culo considerable para la “comprension de la informética” y asimilacion de las herramientas
y el nuevo lenguaje de la computacion.

Salvo en la experiencia del taller que se realizd, de presentacién de la Red, la relacion que se .
establece es instructor-alumno es uno a uno. Y la dindmica de comunicacion es buena. La
Vinculacién con los docentes es muy buena, los agentes que operan de instructores, y
fundamentalmente el técnico en informética presentan una actitud abierta, humilde y solidaria,”
frente a sus pasibles alumnaos. Critico frente a la actitud sectaria de ciertos ambitos informaticos
que excluyen a los usuarios con el empleo de una jerga ininteligible y descalificadora.

La Vinculacién de los usuarios con la computadora es variable de acuerdo a sus experiencias’
previas. Para los usuarios expertos se trata de una vinculacién fluida y placentera, donde el sujeto
le gusta sentarse a explorar e investigar. Para otros es més penosa, el temor a que "al tocar algo se
puede borrar todo".

“, Yo inicialmente la sentia a la maquina por momentos como enemiga, no podia con ella-y no.
hacia demasiados esfuerzos porque , por esta cuestion del tiempo que te dije al principio; no puedo
ocupar todo el tiempo de trabajo en tratar como era esta cosa, ahi fue la gran contradiccion el saber
que era bueno pero por el otro lado con ella yo no podia”’®

Esta sensacién compartida de miedo inicial y de impotencia en algunos casos viene asociada a la
edad, se cataloga a la computadora como un aparato de la juventud. Sin embargo con el trabajo
continuo con las maquinas ese miedo inicial fue desapareciendo.

El espacio fisico para el desarrollo de las actividades es el mismo del trabajo cotidiano.

Se cuenta con recursos materiales necesarios. Se elabord un instructivo a modo de manual que

se distribuyd en e! taller y quedé guardado en la computadora. En el se explican las caracteristicas

de la red , organizacidon de los directorios, como operar y las normas comunes que se deben

respetar. Ademaés se creo un archivo de novedades de la red, donde se informa a los usuarios de .
las cambios de las normas que se van produciendo. La funcién pedagégica del material es de

portadora de contenido, sirve como ayuda memoria. Este material estd escrito en idioma claro y

sencillo. Pero esta dirigido para aquellos que tienen algunos conocimientos de computadora.

No se implementaron acciones de evaluacién de ningun tipo. El instructor opina que la mejor
evaluacion es ver lo bien que salié el trabajo producido.

Hay satisfaccién en los alumnos por los aprendizajes realizados. En algunos casos con mucho
esfuerzo.

15 Entrevista usuaria
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En cuanto al impacto de la capacitacion en el mejoramiento del desarroilo de la tarea ios
gerentes y instructores alegan que hubo un cierto avance y que los usuarios trabajan mejor que
antes en la red. Segun el instructor todavia los cambios eran muy recientes , y adn faltan muchas
cosas por aprender. Por su parte, los usuarios reconocen que tienen acceso a mayor informacién
en menor tiempo, en forma mas ordenada y mejora la vision global de su trabajo

En relacién a la carrera de los agentes no hay un aumento de remuneracidén ni ascenso por la
incorporacion de estos nuevos conocimientos, y por lo informal de la capacitacion tampoco
reconocimiento por el SINAPA. Pero en general todos coinciden en que aprender significa un
avance, por el valor en si mismos que tienen estos conocimientos y en la sociedad y el mundo;
laboral en general. ’ -

Entre los objetivos no previstos por la capacitacion se observa un impacto muy fuerte en las redes
de comunicacion del grupo. Se crean redes de solidaridad y la multiplicacion del rol de promotores
del aprendizaje. El que no sabe pregunta al que sabe un poco mas. Por ejemplo, el que no sabe le
pide al compafero que le pase el informe en el procesador de textos.

Esto puede parecer ineficiente desde el punto de vista del rendimiento organizacional pero de
hecho el grupo de compafieros como colectivo genera una red de contencién emocional y
. pragmatica para evitar la segregacion frente al cambio.

d.- Conclusiones preliminares del caso estudiado;

Existe cierta dificultad en percibir en qué consiste el cambio en realidad en la experiencia
analizada. La inclinaciéon natural inicial es pensar que el cambio es minimo o inexistente. El
problema con la administracién publica, a diferencia del sector industrial, es que los cambios no son
tan evidentes. Distinto es con la industria donde pueden cambiar las herramientas de trabajo
radicalmente, (el torno por una computadora, por ejemplo) y los cambios son més visibles. Aqui el
cambio parece de menos envergadura, la maquina de escribir por la computadora, ;qué cambia ?.
El cambio es menos evidente, menos impactante, menos visible, pero existe.

La falta de visibilidad del cambio hace también que no todos los actores comprometidos tengan
clara conciencia de en qué cambian sus tareas y qué cosa nueva debe aprender. Cambios difusos,
y aprendizajes difusos....Lo evidente que aparece es una computadora, pero la mayoria de las
veces ese no es el cambio principal.

El cambio técnico

El cambio que se produce en el caso A se produce basicamente en los procedimientos de
" produccién y recuperacién de la informacién de los profesionales.. Por un lado consistié en el uso
de la computadora en reemplazo de la maquina de escribir, cambio tangible y la conexién en
red.(cambio no tan tangible)

Cambian:
» las rutinas de trabajo con la informacién , el empleo de cédigos comunes

» la velocidad, ya sea porque se lentifica o acelera.
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El cambio en el drea de lo social

e cambia la logica de la comunicacién

¢ '{as personas quedan mas expuestas

e se rompe con la légica burocratica del compartimento estanco, todos comunicados con todos,
todos saben en que temas y de qué forma estan trabajando sus compafieros.

Estos cambios generan la construccion de una red de ayuda entre los companeros de oficina (que
probablemente existiera desde antes) para el aprendizaje. De esta manera los usuarios mas
expertos ayudan a los inexpertos y entre ambos promueven ila adquisicidn de nuevos -
conocimientos. De alguna manera asi en esta red de ayuda los mas expertos cumplen una funcién
docente y estan movilizados para auxiliar a su compafiero menos experto.

Los nuevos aprendizajes en el drea de lo intelectual (inscriptos en el saber hacer) serian :

e ubicar los nuevos lugares de la informacion tanto para producirla como para recuperarla
(comprension de la nueva logica, el pasaje del espacio fisico al virtual)

e conocimientos basicos de computadora (windows, procesador, etc.)

e capacidad para resolver problemas en computadora (involucra el manejo de técnicas de
exploracion, de ensayo y error y comprension de la Idgica general de la computadora)

No todos los usuarios poseen estos conocimientos y capacidades aplicados a la computadora..
Estos son profesionales que manejan técnicas de exploracidn y resoluciéon de problemas, pero no lo
pueden aplicar a fa maguina porque no comprenden su “logica’ y precisan que alguien se los
ensefie. :

También el hecho que se puedan sentar a explorar depende de que tengan disponibilidad de tiempo
y maquina para hacerlo, y no todos lo pueden hacer. No obstante , desde el punto de vista ' |
organizacional es mas costoso que el profesional se siente a “explorar”, que lo haga porque sabe -
hacerlo, aunque hay que tener en cuenta que esta es una de las habilidades que genera autonomia:
en el usuario. :

Los aprendizajes en el drea de lo psicosocial {inscriptos en el saber ser)
e compartir la informacion
e tolerar fa exposicion de los trabajos

e compartir el espacio con ias maquinas

Al no haber conciencia clara de lo que verdaderamente cambia, lo que se ensefian son los
programas, que es un componente del cambio , pero no es todo. Y el resto queda a cargo del

usuario.

Entre los problemas hallados, entonces, podemos resumir :

¢ Falta de conciencia del cambio y como correlato de 1os objetivos de la capacitacion ;
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o Falta de una verdadera estrategia de capacitacion (aunque sea en servicio o learning on the job,
pero debiera combinarse con otras un poco mas formales que un taller)

¢ Disparidad de perfiles

» Falta de anclaje en algunas personas. Esta falta no se debe a un bajo perfil educativo sino a la
inexistencia de contactos previos con el mundo de la informatica y su jerga, que los pone en
desventaja ;

¢ En algunos casos fantasia de la pérdida del empleo frente a la dificultad de aprendizaje

» Sin duda el personal seré reconvertido pero en forma ineficiente y encarada de esta manera se
transforma en un esforzado y penoso camino para algunas personas

.

Para este caso se confirma la existencia de una brecha entre el usuario y la nueva tecnologia y
entre la capacitacion y las personas. Estas brechas pueden salvarse sumando nuevas estrategias,
de capacitacion y la evaluacion de 16s resultados. Queda claro que el cambio existe y que involucra
nuevos saberes, que se pueden incorporar con calificaciones minimas perc se precisan
estrategias docentes diferenciadas para nivelar el desemperio del personal.. '
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3.2.- Elcaso B

El caso B es una oficina de Apoyo Administrativo de un Ministerio de la Administracion Pudblica
Nacional, la innovacion que se describe es de informatizacidbn de la gestién combinada con

ofimatica.
Como en el caso anterior la informacién se presenta organizada en tres ejes :
a.- las caracteristicas del cambio organizacional
1. Caracteristicas de la organizacién
2. Caracteristicas del procesc de innovacion tecnoldgica
b.- el cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones
1. El cambio en el entorno laboral
2. Las nuevas calificaciones
c.- las estrategias de capacitacion
1. La gestidn del proceso de capacitacién

2. Caracteristicas del proceso de capacitacién

En el primer apartado se describe las caracteristicas de la institucion y las innovaciones
introducidas.

a.- Las caracteristicas de cambio organizacional

1-Caracteristicas de la Organizacion

La oficina de Apoyc administrativo posee los siguientes objetivos :

o Recepcionar, registrar y archivar la documentacién del area, centralmente en lo que respecta a
audiencias e invitaciones :

+ Diligenciar 1a correspondencia y los pases de y hacia las dependencias internas del Ministerio,
los otros organismos publico , nacionales y municipales y al conjunto de personas fisicas y
juridicas.

Las tareas especificas que se realizan son: Se recepciona la informacidn, se le da ingreso

mediante un nimero dentro de un sistema de expedientes, se le da vista, se revisa, se dirige a los

secretarios privados del Ministro, en algunos casos se da la indicacion de cual es el tramite a seguir

y se la diligencia. (Aparte lleva la firma del Ministro en aquellos documentos que no sean

resoluciones, o notas comunes .)

Las actividades se desarrollan de la siguiente manera :

La documentaciéon llega a la oficina por correspondencia, personalmente, por fax, por mesa de
entradas. También se reciben telefénicamente pedidos de audiencia.. La documentacion que no
tiene derivacion (que se realice una indicacidn por parte de los funcionarios del curso que deben
seguir las actuaciones) se le da ingreso y es archivada en una carpeta de Correspondendia, de
Invitaciones y Audiencias o de Firma. En el caso de los fax y los pedidos de audiencia telefénicos
‘con indicacién se los ingresa y deriva. Y la informaciéon que provienen de Direccién de Informacién
al Publico ingresado por mesa de entradas se agrega a la carpeta de correspondencia para el visto
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" del Ministro y o/sus secretarios privados y vuelve a la Direccion de Informacién al Piblico. La
oficina diligencia aproximadamente 800 documentos en un mes.' -

En el cuadro que se presenta a continuacion se observa la cantidad de ingreso de informacion entre

" los afios 1994 y 1996.

> 1996

1994 1995
MARZO | JUNIO | SEPT. | MARZO | JUNIO SEPT | MARZO | JUNIO SEPT
- 853 1081 866 755 821 744 oo .-

En lo que se refiere a la Estructura y ubicacion de la oficina, se encuentra en la Unidad Ministro -

. del Ministerio, y depende directamente de la Secretaria Privada y Ceremonial.’

Jefe de la Secretaria

Privada y Ceremonial

Secretarias Ceremonial

Apoyo

Administrativo

Asesores

A cargo de la oficina esta el Coordinador Administrativo del cual dependen los cargos de Operador
de PC, de Encargado de Egresos, Encargadeo de Archivos y de Tareas Generales. Cada funcion es

desempefiada por dos agentes.

Coordinador

Administrativo

Operador de PC Encargado de

Egresos

Encargado de

Archivo

Encargado de

Tareas Generales

! Extraido del informe de reestructuracion

2 Extraldo de Informe sobre estructura. .
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Con respecto a la Cantidad de personal, la oficina estd integrada por 8 agentes La mayoria posee ‘
estudios secundarios completos, hay un técnico en publicidad, y una maestra. Todo el personal esta
encuadrado dentro del SINAPA y posee las siguientes categorias.

Coordinador ' 1 nivel C
Encargado de tareas geﬁerales 2 nivel Dy nivel E
Operador de computadora 2 nivel D
encargado de archivo 2 nivel D
Encargado de Egresos 1 nivel D

Total | 8 agentes

2.-Caracteristicas del proceso de innovacién tecnoldgica

Entre los motivos de la mformatlzaclon en el Mumsteno se cuenta con la necesidad de mejorar la
eficiencia de!l manejo de la informacion.

Los motivos de informatizacién de la oficina de Apoyo Administrativo se debieron a que el
funcionamiento anterior de la oficina era ineficiente, antes de la informatizacién se trabajaba
manualmente y “era un caos, no se podia encontrar ninguna nota”*

Segun los entrevistados la innovacion tecnolégica se implementa en el afio 1992, a pedido del
Ministro, a través de un proyecto PNUD. La informatizacion alcanzd el organismo , su edificio
central y a los 7 organismos dependientes del mismo. Se creé entonces la oficina de informatica
cuyo personal es contratado por el proyecto para la informatizacion del ministerio y capacitacion del
personal. Se instalaron 2000 maquinas en todo el ministerio y se acompaid este proceso con

" capacitacion. Paralelamente a las actividades de esta unidad, algunos sectores que disponian de
los recursos adquirieron los equipos por su cuenta. :

A principios del 1992 se instalan las maquinas en red. LLuego con el tiempo se fueron incorporando
programas como el correo electrénico ; el sistema de seguimiento de expedientes, word., excel,
power point ; acces, que “corren” bajo la red. Hubo también algunos programas que se hicieron a
medida, como Novedades de Personal que se esta implementando desde algunos meses hasta
ahora y distintas aplicaciones que tienen distintas dependencias. Cada dependencia utiliza los
recursos de la red para contactarse a un server que esta en la oficina de informatica y poder utilizar

las aplicaciones que ellos tengan.

3 Segun lo relatado por uno de los entrevistados se rumorea la version que cuando el Ministro fue interpelado en el Congreso en el afic 1988 se
necesito con urgencia una documentacion especifica para la defensa de su gestion que rio pudo ser hallada ; después de este hecho el ministro decidio

informatizar el ministerio.
* Entrevista Gerente de area
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En el caso de la oficina particular de Apoyo Administrativo se aproveché el impulso modernizador
de la informatizacion general y se produjo una reestructuracion total de la oficina.. Este proyecto de
reestructuracién fue impulsado por unc de los secretarios privados del ministro. Participaron
también dos agentes gubernamentales que fueron designados con este fin

En primer lugar se realizo un diagnéstico de la oficina con el objeto de identificar los problemas Se
detectaron los siguientes problemas :

a.- Confusién acerca de su dependencia funcionai por parte de los empleados, los empleados
realizaban el trabajo pero la informacion pertinente no llegaba a quien corresponde.

b.- Inexistencia de un sistema computarizado que permita un registro ordenado y Unico de la
informacidon, se llevaban varios registros manuales, que variaban de acuerdo al tipo de
documentacién ingresada, lo cual generaba cuatro circuitos diferentes para el procesamiento de los

datos

¢.No existia una distribuciéon de tareas entre los empleados por lo cual todos realizaban
indiscriminadamente todas las tareas sin que ninguno se hiciera responsable de los problemas
surgidos y provocando una gran desarganizacion.

d.- El sistema de archivos era sumamente ineficiente, g/a que la informacién era fotocopiada entre
tres y cinco veces y archivada en diferentes biblioratos _

A partir de este diagnéstico y con el objetivo de optimizar la eficacia y eficiencia del funcionamiento
de la oficina, se reorganizd la oficina a partir de la utilizaciéon de un sistema computarizado de
registro , el Sistema de Expedientes, lo que permite utilizar un Gnico sistema de archivo,
simplificandolo y se definieron cuatro tareas basicas asignando a cada empleado responsabmdad
: dlrecta sobre la tarea que se adjudicé.

En contacto con el area de informatica se realizaron algunas adaptaciones para la oficina en el
sistema de seguimiento de expedientes, para identificar en forma especial los documentos,
especificos que se tramitan en la secretaria privada. Se instalaron 9 maquinas en red para 10
personas.

El sistema de expedientes es una gran base de datos, con informacién que llega al ministro, que
permite tener un registro de expedientes y un sistema de busqueda de los mismos. La informacién
se guarda en un disco que es una particidbn de un disco remoto que se puede leer desde cualquier

maquina.
Disponen también de otros utilitarios, como procesador de textos, etc.

La innovacidn se realizd bastante répido y a los tres o cuatro meses ya estaban adaptados los
principales empieados de esta oficina. No obstante siempre se estan haciendo modificaciones para
mejorar su funcionamiento.

Con respecto al proceso de informatizacion la Participaciéon del personal fue distinto en cada
caso. Se lo informé del cambio de manera distinta segun fueran las innovaciones. De la -
informatizaciéon de todo el ministerio se enteré a través de rumores. En relacion con la-
informatizacién de la oficina participaron en el disefio de las nuevas tareas a partir de las consultas
realizadas por los encargados del proyecto de reestructuracién.

5 Proyecto de reestructuracion del area
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El Coordinador administrativo de la unidad tiene cierto margen de libertad para decidir en relacion
con las necesidades de su oficina en relacion con el uso de los sistemas. Por ejemplo, entre las
recientes incorporaciones gestionadas por él mismo, se encuentran un sistema de scanec de
informacion antigua en la oficina.

En algunos casos se produjeron consultas a especialistas en informatica, como en el caso de la
‘compra del soft de recuperacién de imagenes, que comprume la mformacnon y los almacena en
discos de un jiga removibles .

‘Existe en la unidad disponibilidad de presupuesto suficiente para actividades relacionadas con
- la informatizacion (nuevas adquisiciones, mantenimiento, disquetes, papel, etc.), salvo que se trate
de equipos costosos y no existen dificultades administrativas (burocraticas, presupuestanas etc.)
para efectuar este tipo de adquisiciones

Los cambios generaron un mejoramiento en las tareas de la oficina y la calidad de lo producido,
pero el aprovechamiento de la tecnologia no es totaimente satisfactorio. Segun la opinién del
gerente de area la productividad del personal a partir de la incorporacidn de la nueva tecnologia es
buena pero que deberia mejorar. “..todavia no estd muy claro todas las posibilidades que tienen (las
tecnologias) y como organizar mejor toda la informacién que uno carga en la maquina. A veces se
usa, pero se usa muy desproluamente

b.- El cambio en el entorno labaral y las nuevas calificaciones

1.-El cambio en el entorno laboral

Contenidos del trabajo

Las tareas que debe desempefiar el personal cambiaron radicalmente. Si bien los objetivos siguen
siendo los mismos : “recepcionar y diligenciar expedientes”, cambia la forma de gestiéon de los
mismos.

- Antes de la informatizacién se trabajaba con una base de datos manual que permitia recuperar la’
informacién si se la pedian nuevamente. Se hacian listas a maquina toda la informacién que
llegaba y las notas se fotocopiaban en cuatro partes, por nombre el causante , a la secretaria que
iba, etc.,. De esta manera habia un el registro en cuatro lugares distintos lo que permitia
recuperarla si era solicitada por algunos de los datos que se clasificaba.. “entonces eran pilas de

biblioratos.”

A la par con la informatizacion se produjeron cambios. Antes esta oficina hacia expedientes que
iban cocidos, a partir del decreto 1883 que indica que sélo la Mesa de Entradas tiene asignada esta
tarea, la oficina no'forma méas expedientes, ni los recepciona, sino que s6lo se ocupa de las notas
dirigidas el Ministro.

6 Entrevista gerente de area
T Entrevista gerente de area
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A partir de ia informatizacion ya no hay mas trabajo manual, no hay maquina de escribir para hacer
los memos, sino que se t'sa procesador de texto,; el archivo ya no es manual en un bibliorato, sino
una base de datos informatizada. Los blbhoratos se siguen usando, pero se reduce su capacidad
son mas chicos, tiene menos informacién, y se guarda sélo lo indispensable.

La informacion que llega se deriva a las diferentes oficinas de tres diferentes maneras : a través de .
la red con un sistema de archivo de iméagenes, a través de un correo electrénico o manualmente. La
informacion se archiva en la base de datos informatizada y en una base manual. La base manual
estd organizada de acuerdo a la base informatica, de manera que las blsquedas se realizan en la
base informéatica.

3

Las nuevas tareas que se definieron son ®

"‘a operador de computadora : ingresa y egresa la documentacion en el sistema de seguimiento
de expedientes , identificandola. adecuadamente a fin de permmr una busqueda rapida de la misma
en el momento en que sea requerida.

b.-encargado de egresos: prepara la documentacion para su tramitacion , confeccionando
memos, remitos, pases y acuses de recibo, segin corresponda, y fotocopiando la documentacion
imprescindibie para el archivo.

c.-encargado de archivo: debe mantener actualizado el archivo fisico de los documentos
tramitados en la oficina.

d.-encargado de tareas generales : atiende al publico y recibe la documentacion, fotocopia
documentos, prepara la correspondencia certificada, entrega en mano los documentos derivados a
los distintos sectores.”

Cambios en la divisién técnica y social del trabajo

Con la informatizacion hubo cambios en la divisidn técnica y social del trabajo . Se dividieron las
tareas en cuatro y se cred una nueva estructura, con perfiles de puestos bien delimitados. Hubo
cambxo en los proced:mlentos y circuitos administrativos.

También se produjeron cambios en la toma de decisiones, si bien no hay un aumento considerable
de la toma de decisiones los empleados toman pequenas decisiones que antes no tomaban y son
responsables facilmente identificables del trabajo que hacen. Antes la responsabmdad quizés se
diluyera al estar indiscriminadas las funciones. .

“ahora tienen mas responsabilidad, incluso en la carga de informacién. Algunos puestos, tienen que
poner el detalle de la documentacién que reciben, cosa que antes no hacian. Llega una nota y se
pide una audiencia con el ministro para explicarle tal tema, y entonces como esta discriminado el
soft ellos tienen que determinar si es un tema diverso o si es una audiencia. Si se equivoco la gente

8 Extraido del informe producido por los AG de la innovacion producida.
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va a reclamar porque pidié la audiencia con el ministro. Para esta oficina es mgportante discriminar
. cuando es una audiencia, cuando es una actuacion cuando €s un tema a parte.’

Cambios en carga e infensidad

La visién acerca de los cambios introducidos por la informatizacion en la carga e intensidad del
trabajo no es homogénea y varia seglin los entrevistados. Segun el gerente se reduce la carga de
trabajo de las personas, “antes la informacién entraba por un lado, se fotocopiaban un millén de

veces las cosas, se mezclaban, cuando se armaban expedientes habia una confusion. Hay ahora -

temas que se mandan directamente a mesa de entrada del ministerio, antes cualquier persona
podia entrar por cualquier mesa de entrada del ministerio. Uno tenia una circulacién de expedientes
de cualquier lado, hoy dia hay expedientes sélo de este ministerio”'°

Para los usuarios experto y medianamente experto también se produce una simplificacion de tareas
y aceleramiento de los tiempos. En cambio quienes no tienen buen desempefio con las

computadoras no perciben tan claramente los beneficios del cambio porque su tarea especifica se

lentifica.

“si vos sos muy buena con la computadora podés ir mucho mas rdpido , pero si vos tenés

problemas te atrasas. Cuando yo me reincorporé, una carta tomaba como tres horas en hacerla,
cosa que ahora no me pasa porque estoy mucho mas préctica. Cosa que con la méquina de escribir
puedo sacar mucho mas rapido. (Si me dan a elegir entre la maquina de escribir y Ia computadora)
para cosas urgentes (prefiero) una buena méquina de escribir eléctrica. Ahora si no es una cosa
urgente yo si la saco en la computadora™’ :

Gestién de recursos humanos

Con la informatizacién no se produjeron cambios en la gestién de recursos humanos en relacion a
los salarios, y la relacién laboral. Aunque si se produjo una mejora en las condiciones de trabajo
y en las calificaciones requeridas.

Las modificaciones en las condiciones de trabajo se manifestaron en el alivio en la carga actual
de trabajo y la disminucion de las tareas manuales y esfuerzos fisicos (ya no hay que manipular ni
buscar biblioratos ni desplazarse de una oficina a otra para obtener informacidn, ya que -las
computadoras estan en red)

Sin embargo, la percepcién de estos cambios no es homogénea y varia segun la relacion del
usuario con la computadora. Para quien tiene un desempefic bajo con las maquinas las condiciones
de trabajo no son ni mejores ni peores que antes de la innovacidén. Para uno de los usuarios de
mediano desempeno en la informatica que ha establecido una relacién idilica con fa computadora,
en relacién con este punto se expresa de la siguiente manera :

3 Enfrevista gerente de area
1 Entrevista gerente de area
1t Entrevista usuaria inexperta

134



‘confort, uno se sienta y puede estar comunicado con ofros organismos en muy poco tiempo, tiene
que ver con el confort, la agilidad, es como que con la computacion estamos organizando al
mundo.... tenés un punto de vista mas universal, la computadora te permite muchas cosas....... "2

Las redes de comunicacién,

Hubo cambios en las redes de comunicacién, ahora el contacto entre oficina y oficina, si bien esta
mediatizada por la computadora, es mas directo . La comunicacién se hace mas frecuente, mas
r4pida y eficiente. :

No obstante, en relacién con el resto de la organizacion, se produjeron problemas en otras areas
con ia implementacion del soft, que se debid mas que nada a la falta de comprension de los nuevos
coédigos comunies.. En algunas areas se rechazé el uso de uno de los sistemas debido a. este

problema.

“por los memos institucionales costé bastante porque ya es més complicado y lo tienen que levantar -
de donde esta del documento de word, y es como que costé en muchas oficinas y hay muchas que
fo rechazaron.”

Un ejemplo de los problemas que se generaron por mal desempefio en el envio de documentos via
computadora, es que los documentos quedan "colgados” en las redes, o se demoran 0 no se
pueden recuperar y a raiz de ello se producen reclamos de otras areas.

Impacto en el Clima

La innovacién informatica fue bien recibida en la oficina. Segun los entrevistados hay una buena
predisposicion hacia el uso de la informatica. No obstante se registraron algunas tensiones entre
los empleados provocadas por la nueva organizacion de las tareas y la distribuciéon de los nuevos
puestos. Algunos puestos son mas requeridos que otros , por el tipo de tareas que involucran y ello
generd algunas disputas mternas

“Hay tareas mucho més agradables que otras y todos quieren las mas agradables.””
" “Y roces siempre hay, pero bueno después fe vas acostumbrando y te vas dando cuenta que las
tareas son asi y que podes ir mejorando, podés ir cambiando de tarea” "

No obstante estos problemas detectados no son generalizados, ni provocaron inconvenientes
graves. Con la incorporacién de la nueva tecnologia no se registraron otros sintomas de malestar
institucional, por ejemplo como ausentismos.

La reaccion de los empleados frente a la incorporacion de las maquinas fue buena, pero en algunos
casos gener6 incomodidad en los usuarios. Para los usuarios inexpertos que encuentran gran
dificultad en reciclarse, se sienten en desventaja con el resto de los empleados.

12 Entrevista usuario medianamente informatico
8 Entrevista gerente de area
" Entrevista usuaria experta




“me siento menos cémoda porque no se todo, porque de saber todo, como antes, cuando yo
manejaba la maquina de escribir, y ahora me siento en inferioridad de condzczones”’

De hecho esta empleada expresa dramaticamente que no puede aplicar todo los conocimientos que
ella posee (que son muchos y valiosos : conocimiento de la organizacidn y buen desemperic como
secretaria y dactildégrafa) porque no sabe computacion. Esta desventaja, que de alguna manera los
deja fuera del cambio, es percibida claramente por los companeros de oficina.

“desde el punto de vista de la informacion la gente se vuelve un poco obsoleta, ya como el trabajo
manual estéa un poco a un costado y tienen que tratar otro tipo actividades para complementar la
agilidad y la velocidad que da la computadora. Yo creo que casi todos tienen la buena voluntad de
ilustrarse .... Alguna gente que nosotros conocemos de otra oficina no tienen esa energia porque ya
tienen sus anos .y les cuesta introducir un lenguaje nuevo La computadora ocupa un espacio muy
especial en una of/cma es como si uno tuviera varias personas trabajando para uno””®

Los usuarios expertos también experimentaron otro tipo de incomodidad , producido tanto por la
reorganizacion de la oficina como por la aparicién de la computadora. En forma rapida y disrruptiva
cambié -el panorama en relacidon con la responsabilidad frente al trabajo a partir de la
informatizacion el personal debe asumir responsabilidad por el trabajo personal, sus
consecuencias y la posibilidad de identificacién inequivoca del autor de los errores. ‘

. “.y de pronto verte delante de una pantalla nueva y cargar un montén de datos y saber que van a
" quedar grabados que depende de si te equivocds una tecla puede caer el sistema o que puede
quedar colgado muchc tiempo, al principio fue bastante chocante.”

No obstante a pesar ' de lo rapido del cambio y sus consecuencias, y las dificultades que
encontraron algunas personas para adaptarse, en este caso no se registraron fantasias de pérdida
del empleo en ninguno de los empleados.

“En ningin momento pensé que peligraba mi puesto de trabajo porque yo se que soy capaz como
empleada, y mi capacidad no tiene nada que ver con la computadora”

La adaptacion o falta de adaptacion al cambio no tiene ni reconocimiento ni sancién explicita, pero,
segun expresd uno de los entrevistados, hay puestos mas queridos o reconocidos, con lo cual hace
pensar que quizd quien demuestra o pudo demostrar en el momento de la distribucidn de los
: puestos mejores aptitudes en relacién con la innovacién informatica quiza haya accedido a dichos -
puestos.

' Entrevista usuaria inexperta

' Entrevista usuario medianamente i~formatizado
7 Entrevista usuaria experta

'8 Entrevista usuaria inexperta
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lEn el numero de mayo, brindamos el Primer Curso publicado por nuestra area en Internet:
Microsoft Access 2.0 )

En el nimero de junio, publicamos los siguientes cursos:
Microsoft Excel 6.0

Microsoft Word 6.0

En el numero de julio, publicamos el curso de:
[Recognita Plus OCR Software Version 2.0

En el nimero de septiembre, publicamos el curso de:
Power Point Version 4.0

En el nimera de diciembre, publicamos el curso de:
Curso De Word 6.0 - Avanzado

: Novedades de Personal.

" Usted puede bajar el documento correspondiente en formato Microsoft Word 6 0, seleccionando el

[7

lcono -~

1 s

Server del Ministerio de Economia en Internet
Pagina principal del servidor World-Wide-Web internacional del Ministerio (en ingiés). Esta paglna es
la primera que ven los usuarios internacionales de la Red.

Algunas de las paginas mas accedidas por los usuarios del Ministerio de Economia:
Departamento de Informacion Legisiativa
Pagina principal del Departamento de Informacién Legislativa.

Nuestro server en el mundo
Consulte qué sitios son.los que mas han consultado a nuestro servidor.

; Qué es internet?

" {Una descripcion de esta red, extraida del libro “The Whole Internet User's Guide & Catalog".

i IBuscando informacién sobre un terna especifico
! Este es uno deé los servidores de busqueda sobre temas especificos (en inglés). Pruebe mgresando el

tema y pulse .

‘World-Wide Web Servers

‘LListado (en inglés) ordenado por paises de los servers WWW del mundo.

Fuentes de acceso a Internet clasificados por protocolo
Listado (en inglés) de los servidores clasificados por tipo de servidor,

Catélogo de Paginas de Acceso a Internet

Listado (en inglés) ordenado por tema de Paginas de acceso a Internet.

- HomePaqe del cuerpo tecnico




2.-Las nuevas calificaciones .

En cuanto a las calificaciones requeridas, el cambio produjo necesidad de nuevos conocimientos
para desarrollar las nuevas tareas. Antes de la informatizacidn para el desarrollo de las tareas de la
unidad se precisaban algunos conocimientos de administracién, a estos se le suma, ademas del
empleo del soft especifico de expedientes, "la apertura para usar los utilitarios principales y
apertura a la informatica"* ‘

No todo el personal posee las caracteristicas necesarias, y segun los entrevistados, esto se debe
a "la edad". Son tan rapidos los cambios que algunos no se pueden adaptar. Hay mucho choque
impacto con lo social®

Una de las entrevistadas, encargada de tareas vinculadas tangencialmente con la informatica, es
clara en relacién con la imposibilidad de aplicacidn de sus conocimientos por la falta de
conocimientos informéaticos. Esta usuaria se encarga de etiquetar biblioratos, trabajar con una
planilla de datos, cargando informacion, etc.,

"...yo sé el trabajo en si de administracién , lo se todo, lo unico que no se es el tema computadora,
_porque..si yo pudiera volcar todo lo que yo se de administracién, porque yo se como es la
administracion , como se maneja la oficina de personal, como es /la obra social, Cuando yo mgresé
en el afio 70, /ngresé en la oficina de personal y ahi nos rotaban y entonces yo se cémo se hace un
decreto, una resolucién, efc. atender legajos, asistencia, vacaciones, todo. Y son cosas que dan
profundidad, pero yo me doy cuenfa que en la computadora no, la computadora es una cosa
mecé/271ica, es préctica. Vos hacés planilla , la primera te saldré mal, la sequnda, la tercera te saldra
bien “

C.- Las estrategias de capacitacién

1-la_gestién del proceso de capacitacion

La oficina de Capacitacién y Software (que se inicié con el proyecto PNUD) es la encargada de la
capacitacion en informatica de los empleados de todo e’ ministerio Este proceso se fue haciendo
en forma paralela al proceso de informatizacidn. Este equipo se encargd de capacitar al personal de
la Oficina de Apoyo Administrativo. Se trata de una oficina integrada por nueve personas, de
apariencia muy dinamica, muy bien equipada, y que posee su pagina web en Internet donde hace -
difusion de los servicios que brinda y la oferta de cursos con sus respectivos programas. A
continuacién se presenta las primeras paginas de! lugar en web:

# Entrevista gerente de area
2 Entrevista gerente de area
2 Entrevista usuaria inexperta
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El equipo de esta oficina se encarga de planificar e implementar las actividades de capacitacion.
Se reparten entre los docentes las actividades de planeamiento, en relacion con sus intereses y
afinidades. Luego quienes tienen mas experiencia y decisidn supervisan y corrigen lo planificado.
Finalmente se decide quien dicta el curso.

No se realiza un diagnéstico formal de las necesidades de capacitacién pero hay una actitud
alerta al testeo permanente de las necesidades de los empleados , (no de la organizacion). Los
objetivos se van fijando a medidas de las necesidades, que van surgiendo en el trato cotidiano con
los usuarios :

‘los contenidos se van armando de acuerdo a las necesidades. Hay alguien o grupo en particular
que precisa profundizar sobre funciones matematicas y se armd una clase sobre funciones
matematicas en excel Vamos viendo de acuerdo a las necesidades. De hecho cuando vamos a
hacer el soporte te encontras con lo que quiere el usuario. Surgié hace un afio que no habia plata
para comprar las hojas con membrete, entonces escaneamos el escudo agregamos las letras y.
cada subsecretaria tiene su prop/o Iogo debajo. Ir cambiando la frase de debajo de acuerdo a los
cambios que tiene cada secretaria”™

La oferta de capacitacién adquiere dos modalidades: que denominan CAPACITACION Y
SOPORTE. La capacitacion se ofrece en forma de cursos sobre diversos utilitarios y el soporte
..es la atencidn de consultas de los usuarios por via telefomca o personalmente, por parte de los
miembros del equipo.

La oficina tiene autonomia de la unidad de capacitacién en el disefio de experiencias de ,
capacitacidn. Sin embargo, se observa que no hay mucha precision en respecto a la definicion de

los objetivos generales de la capacitacion Tienen mucha claridad en los objetivos de calidad del
servicio. El “lema” es atender bien al cliente. “E/ soporte es atender bien al usuario. Ese es un lema

que se cumple, porque si no se cumple, hay lio. Obviamente que cuando antes mejor.” it

“Las pautas generales son la calidad del servicio y la rapidez. Llegar mas répido y solucionérselo
mads rapido , el mejor servicio y calidad al usuario. Rapidez y soluciones”.?

Se dictan cursos de Windows para trabajo en grupo, word, ecxel, power point, acces, correo
electrénico, sistema de expedientes, acces, internet, word avanzado, y puntualmente, dos sistemas ;
instalados que son: el de base documental, que es para enviar documentacién interna,
institucional, y novedades de personal que es sectorizada. Es decir, es para aquellas personas:

dentro de cada sector que envia las novedades al sector de personal.

Los destinatarios de estos cursos son todos los empleados del ministerio .El perfil de los mismos

es muy heterogéneo. Los directivos no asisten a los cursos, pero piden soporte en cualquier
momento. O se les arma un curso "vip” exclusivo para directivos. En general se cuenta con un nivel '
de escolaridad variado entre los asistentes a las actividades de capacitacion. ( estudios medios |
terciarios y universitarios)

La duracién de cada actividad es de dos horas y media aproximadamente por dia a lo largo de 1
semana

2 Entrevista gerente de capacitacion
2 Entrevista gerente de capacitacion
2 Entrevista instructor



La oficina atiende una gran demanda de cursos de capacitacién y de soporte que sienten que no

pueden responder a la misma. Por otro lado Jla demanda en soporte es orientada, cada vez mas, a .

cuestiones mas "avanzadas y complejas"

En relacién con las formas de reciutamiento de los alumnos, éstos se inscriben libremente en los
cursos con la autorizacion de sus jefes. Los cursos no son obligatorios. Pero para operar uno de los
programas del ministerio, el sistema de expedientes, el usuario debe poseer nimero de usuario.
Para acceder el nimero de usuario ,es obligatorio realizar el curso. El curso no es obligatorio en si,
pero si es obligatorio para quien debe usar el programa.

No existe ningtn tipo de requisitos respecto de los conocimientos que debe tener el alumno para
ser admitido en los cursos (salvo los minimos, como por ejemplo que los alumnos no pueden
inscribirse en un curso de word avanzado si no tiene conocimientos de word). La inscripcidn la
realiza el alumno personaimente completando una solicitud de inscripcién que .se presenta a
continuacion. En esta solicitud de inscripcion los Unicos datos que se solicitan son datos

personales, n°® de documentos y tipo de curso . Estos datos son usados sélo a efecto

administrativos.
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INSCRIPCION A CURSOS

FECHA DE INSCRIPCION: / /

COMPLETAR CON LETRA DE IMPRENTA Y EN FORMA LEGIBLE.

APELLIDO:

NOMBRE:

| OFICINA N°:

AREA:

INTERNO:

'OTROS TELEFONOS:

TIPO DE DOCUMENTO

NRO. DOCUMENTO.

Oont  Oue OLE | B

NIVEL® GRADO:

[ ] WORD 6.0/WINDOWS 3.11

[] CORREO (] WORD AVANZADO

(] EXCEL 5.0 (] EXPEDIENTES [] EXCEL AVANZADO
(] POWER POINT 4.0 (] COREL DRAW 5.0 | (] INTERNET
(] ACCESS 2.0

Firma del jefe y aclaracion

Firma



En relacion con la motivacidon de los alumnos, de acuerdo a lo expresado por el gerente de
capacitacion y el instructor, existe muy buena disposicién los alumnos a la capacitacion.

Las motivaciones de los asistentes a los cursos son diversas, van desde el deseo de aprender,

hasta a la necesidad de reciclarse para no quedar en desventaja con el resto de los compafieros en

. relacién con la posesion de conocimientos que se creen valiosos, y que pueden generar la
posrbmdad de progreso laboral. :

“Hay gente que creo que vienen a aprender , pero el porque de cada uno es relativo, hay gente

porque lo necesita, hay gente porque sabe que estd compitiendo con otro que lo sabe y el no,

porque se ve que va estar retrasado con respecto a otras personas y no se quiere quedar atrds. Hay
gente que viene simplemente por el hecho de aprender y saber mas. Hay gente que viene para:
mejorar su capacidad de conocimientos , quiere aprender una herramienta en pamcular y creo que

tambien que hay gente que viene a ganar créditos( créditos para el SI NAPA)

De acuerdo a lo expresado por los entrevistados, los usuarios disponen de tiempo y maquinas
para practicar, depende de la cantidad de trabajo que tengan y la voluntad de organizarse para
hacerse un espacio para la practica en el desarrollo de sus tareas.

Los agentes capacitadores son nueve en total y casi todos realizan las actividades de soporte y
capacitacion. Pertenecen todos a la unidad, en calidad de contratados a los efectos de realizar
acciones de capacitacién en informatica. Para acceder a esta funcién todos debieron aprobar un
examen. Son requisitos poseer perfil docente y los conocimientos minimos de PC { windows, word,
excel.etc..) y muy buena predisposicion para la correcta atencién del usuario. Es recurrente a lo
largo de las entrevistas el énfasis puesto en la buena atenc;on como valor prioritario de la.
actividad. :“Sin el usuario acé nosotros no existimos. Eso es claro™

También se corrobora esto en las entrevistas realizadas con los usuarios donde destacan
claramente su satisfaccion en relacion con la calidez de la atencion de los “chicos de informatica”

“son un amor, yo llamo y digo llama el plomo, y me dicen no, nadie es plomo, si l/aman es porque ‘
necesitan algo. Hay muy buena predisposicion de la gente. Son remacanudos todos™

Segun la opinién del gerente de capacitacién el desempefio de los instructores es excelente.

No reciben ofertas de asesoramiento o capacitacion de otros organismos estatales como INAP,
SID, etc.

Tienen disponibilidad de materiales y recursos técnicos(computadoras, etc.) para la realizacién
de actividades de capacitacidon en informatica y consenso politico para el desarrollo de las mismas
(viabilidad).

2 Entrevista instructor
% Entrevista con el gerente de capacitacion
7 Entrevista usuaria inexperta
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En el afio 1995 los cursos que se dictaban recibian la acreditacién del INAP que eran
reconocidos como créditos de capacitacion dentro del SINAPA. Actualmente, los otorga la carrera y

desarrolio del ministerio.

En general no existen obstaculos para que el personal se capacite, tampoco por parte de los jefes,
y puede acceder a tantos cursos de capacitacién como quiera. Los unicos obstaculos estan en
relacion con la cantidad de trabajo en la oficina que impide en algunos momentos la posibilidad de
capacitarse.

2-Caracteristicas del proceso de capacitacion

- Objetivos

Segln los entrevistados, los objetivos generales, del programa es que “la gente sepa manejar una
computadora”. No se pudo acceder a ningun documento, ni plan de capacitacién general ‘que.
hiciera referencia a los objetivos generales de la capacitacion en informéatica. No obstante, los
programas de cada curso son difundidos, ya que se encuentran a disponibilidad de los usuarios en
cada curso y ademas en la “pagina” de Internet.

Estos programas son en realidad la transcripcidn de cada clase. Alli se presentan jos cbjetivos
especificos gue son muy acotados y redactados en términos muy practicos, en términos de
operaciones a realizar con un programa especifico..

Se observa un salto muy grande entre la meta general . “aprender a usar la computadora” a los
objetivos especificos que se identifican con las actividades u operaciones a realizar con un
programa como por ejemplo ("Apertura de un archivo preexistente’(de la 2da. Clase de EXCEI 5.0
para Windows.) ’

No queda claro cuales son los objetivos intermedios que componen “aprender a usar una
computadora y qué significa manejar bien una computadora. Probablemente cada uno de los
docentes tenga una definicion clara de lo que constituye y como se alcanza empiricamente y
tedricamente, pero esto no fue explicitado en las entrevistas a!l ser interrogados.

Quiza lo méas cercano a una definicidn intermedia es generar soltura en el usuario y aprender a usar
un lenguaje informatico comun, como fo expresd uno de los instructores en la entrevista.

“Y primero soltar al usuvario. Porque las primeros .afios. encontrébamos con que el usuario estaba
muy ....Aunque el universo de gente que tenemos aca €s muy variado, tenemos gente desde que no
sabe tomar el mouse, hasta gente que es muy avanzada, que no viene a los cursos porque ya sabe
lo que se estd dando. Los lineamientos generales es que la gente se sepa manejar y entienda la
terminologia que tiene el ministerio con respecto a la computadora. Que es entrar en red que
significa logonearse que significa guardar un archivo, hay una serie de terminologia que se va

aprendiendo en los cursos o en la ayuda que damos como soporte. Y si te das cuenta y das vuelta -
al ministerio hay ciertas palabras que sin querer se las vamos pegando a la gente y queda como una
suerte de diccionario informético del ministerio y la gente habla un lenguaje comun. Primero eso
antes que nada que la gente hable un mismo idioma, con respecto a las computadoras. Después se
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va avanzando y la gente va tomando conocimienta de las aplicaciones %ue vamos dando curso.
Pero hay de todo acé desde el que no sabe nada al que sabe un montén”

Los objetivos estan predefinidos por los agentes de capacitacién que elaboran, supervisan los
cursos del area de soporte y capacitacién y se comunican a los alumnos de los actividades de
capacitacién en informética en cada curso, al principio de cada clase: “Cada clase tiene planteados
los objetivos de la clase. Tal vez son muy definidos, muy estructurados Porque son |las
herramientas de cada clase. Los objetivos se van planteando por clase”?

Los alumnos participan de alguna manera en la definicidon de los objetivos de los actividades
de capacitacion en informatica a través de sus dudas y preguntas.

“A medida que se van armando los cursos las dudas fluyen solas y los profesores dicen , mira si
tenemos tiempo 'y vos querés ver tal tema, los damos y si no estdn muy apartados de los objet/vos ‘

del curso lo damos. Y si no més adelante o fuera del curso en forma personal. “

En relacién con los objetivos del curso del sistema de expedientes , no pudo relevarse informacién,
ya que no existe programa especifico de esta actnv;dad de capacitacién. La dnica jnformacion
disponible es el manual.

Contenidos

La capacitacion estd orientada al software, no a la tarea. Entonces, salvo cuando existe una
identificacion de las operaciones del programa con la tarea, (como el caso del sistema de
expedientes, donde la capacitacion esta mas cercana a las tareas que se desemperian en el puesto
de trabajo), los contenidos de los programas de capacitacion son los utilitarios de PC. El tipo de
contenidos que componen los cursos son la descripcion y las operaciones que se pueden hacer con
cada soft. Por je : del curso de Acces los contenidos son:

Defincién de :

base de datos

tabla

registro

formulario

tipos de formulario

controles

informe

macro

maédulo

cdmo crear una base de datos

coémao generar un formulario o ficha
cdmo operar con la caja de herramientas
cémo modificar un formulario

cc3'31mo asociar macros a ios botones del formulario
etc..

2 Entrevista instructor
2 Entrevista instructor
3 Entrevista instructor
31 Extraido de las clases 1, 2 y 3 de Microsoft Acces 2.0
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En relacion con los criterios de seleccion el primer gran recorte que se hace de los contenidos, en .
tanto que la capacitacién se hace en funcion del software no de la tarea, estan dados por la ldgica

de los productos. Una vez definido el universo de programas posibles de ser ensefados, los

instructores hacen una segunda seleccidén en funciéon del empleo de criterios “propios” , que

podemos traducir como sentido comin, es decir que es lo que creen mas conveniente o Gtil ensefiar

en funcién de los conocimientos que poseen los usuarios, las dudas que les plantean, y los

problemas que se presentan en su trabajo.:

“Muchos veces los propios, porque la experiencia de estar no solo como capacitacién sino como
soporte te dan la pauta de Jo que la gente necesita, lo que més se usa. Por gf. es muy comin que la
gente por ej. macros en word, es un tema muy atractivo y soluciona muchos problemas. Entonces
hacemos un curso™? _

Los contenidos se organizan por orden de complejidad. Se ordenan de los mas simples a los mas
complejos. Se parte de la descripcidon de los programas y la definciéon de los conceptos bésicos y -
luego se presentan las operaciones que se pueden realizar con cada producto desde las mas
simples a las mas complejas. Las operaciones complejas se desagregan en subrutinas que luego se
concatenan unas con otras. Por ejemplo ;

Los objetivos de la primer clase de Excel son :

Ingreso de datos y desplazamiento a lo largo de la planilla
Insercion y eliminacion de filas y columnas

Formato de texlo y celdas

Generacién de un grafico

Almacenamiento de ia planilla y del gréfico

O A WN

Los objetivos de ia octava clase de Excel son

1. Ejercitar distintas funciones de la planilla de céalculo
2. Aplicar diferentes formatos, fuentes y bordes para mejorar el aspecto de la planilla
3. Definir nombres de rangos para operar con ellos™

Se observa por ejemplo, que el primer objetivo de la octava clase ("Ejercitar distintas funciones de la
planilla de célculo”) involucra al menos el objetivo 1 de la primera clase (“Ingreso de datos y
: desplazamiento a lo largo de la planilla”). Ademas se incorporan otras nuevas operaciones. Por
ejemplo, una de las funciones es sacar un PROMEDIQ, para sacar un promedio se debe :

cargar o recuperar datos

seleccionar determinados datos

saber como acceder a la barra de menu
etc.

PN

32 Entrevista instructor
33 Extraido de las clases 1y 3 de EXCEL para Windows 5.0.
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En tanto que se trabaja con una poblacidon de alumnos muy heterogéneo la significatividad de fos
contenidos es relativa segun las caracteristicas de los alumnos en relacidén a sus conocimientos

previos y experiencias.

Segun lo expresado por el instructor se observa que existen problemas de comprensidn de los
conceptos por algunos de los alumnos..

“Miré hay problemas en particular, hay gente que realmente estd muy cerrada a trabajar en una
computadora y hay que tener un tratamiento muy especial y a veces parece que no quieren
aprender. Y hay gente muy abierta que probablemente no sepa nada y sale del curso y nos da una
sorpresa a todos, porque bueno adquirié los conocimientos y después dando vueltas por el
ministerio nos damos cuenta que es una persona realmente muy capacitada y que aprendié un
montén. Tenemos de todo es un universo de personas fotalmente diferente, tenemos gente desde
que no sabe manejar el mouse, que no toma ningun concepto y que no sab:a nada y ahora no
saben un montén”?

Esta falta de comprensién es identificada por el instructor como asociada en algunos casos a la

- edad . De los usuarios entrevistados surge claramente que quienes estan por debajo de los 40 (25 y
28 anos) pueden encontrar dificultades, pero en general los obstaculos de comprensién son
faciimente removidos con la practica

“No se si no querer aprender, realmente, creo que es inconsciente y es una mezcla de razones
psicolégicas y muchas vienen de la edad, Ia gente que realmente no aprende tiene una edad mayor
de cuarenta y pico, gente que estd totalmente desacostumbrada a una PC y nunca la vio. Guarda
hay caso de gente mayor que no tienen ningun problema . Pero en los casos que mas se da son
gente de mas de 40 0 50 para arriba . Tienen una negacién”.35

Para quienes pasan la barrera de los 40 (54 afios) presentan imposibilidad de operar y mas aun el
olvido con el tiempo de los conocimientos aprendidos si no se ejercitan :

“Si pero yo ya usaba computadora cuando era secretaria del asesor del ministro en el 91,(...). Lo
que pasa que yo estuve 14 meses con licencia (estuvo enferma, dolencia siquidtrica) y ahi mi
computacién se fue a la miércoles y nunca mas la recuperé, ni la voy a recuperar, cuando yo me
reincorpore le dije a “X”" no me acuerdo ni como se prende la computadora.) No logro acordarme de
nada (me reintegré hace un afio y pico), Lo que pasa es que la computadora es una cosa de
préctica. No es una cuestion que decis si esto es asi, es practica. Porque si vos haces todos los
. dias fa misma planilla, el mismo sistema de expedientes seria la empleada perfecta. Pero si yo
busco un gg(pediente una vez por mes, 0 una vez cada tres meses, siempre tengo que ir a buscar el
machete.”

El aprendizaje de computacion incluye ademas de conocimientos, actitudes y nuevas formas de
percepcion el empleo de destrezas fisicas (manejo de teclado y mouse), lo cual requiere de
practica, los programas cambian, etc.. Se puede perder u olvidar el manejo especifico de un
programa, pero lo que no se pierde una vez aprendido son las estrategias de busqueda, exploracion
que permiten recuperar rapidamente las operaciones olvidadas. Lo mas probable que esta usuaria
jamés haya adquirido estas habilidades.

34 Entrevista instructor
3 Entrevista instructor

¥ Entrevista usuaria inexperta
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La falta de comprensidn arglida por el usuario es que la computadora pertenece al mundo de los
jovenes : “( el tratamiento de los temas en los actividades de capacitacién en informética. me
resulto) mas o menos, no muy claro. Yo supongo que debe ser por mi edad que los chicos hoy en
dia tienen mucha mas facilidad, cuando yo tenia 20 afios yo se que Ja manejo a las mil maravillas™

Es decir el aprendizaje de la informatica se inserta en un universo de significado distinto que se
encuentra asociado a la edad. Quizd para los mas jovenes el acceso a los video-games los conecta
con el mundo de la informatica. Sin embargo, si bien la significatividad que puedan tener los
contenidos para los usuarios esta asociado a la edad, esto no se verifica en todos los casos. Se
observa la ocurrencia de aprendizaje exitoso de adultos mayores de 40 o 50 afnos.

De todas maneras, cabe pensar que para aquellas personas que la informatica se encuentra lejos
de su universo significativo, se le dificultard mas la comprensidn, si los contenidos de la
capacitacion no se vinculan con las tareas que desarrollan cotidianamente en sus trabajos.

No obstante lo afirmado precedentemente, el instructor asegura que la vinculacién de Ia
capacitacion con el trabajo es directa, '

“Cualquier conocimiento que se imparte en los cursos enriquece su trabajo. Es relativo que lo
precisen, hay gente que viene a hacer word porque solo hace notas. Hay un montén de
herramientas que no le sirven. Hay gente que si, eso mejora en su eficacia y su eficiencia en el
‘trabajo. Yo creo que si tiene una vinculacién directa™ »

Sin embargo el analisis indica que el esfuerzo de conexion lo realiza el usuario, y no la
capacitacioén.

No existe optatividad de los contenidos ya que el programa es Unico .

En lo que se refiere especificamente al curso de expedientes, no hay clases disefiadas por el grupo
docente especificamente destinado a estas tareas, con un disefic mas didactico y ordenado en
distintas clases en el estilo de los otros.

Segun la opinidn de la instructora, el primer inconveniente es que el utilitario es "poco amigable" y
que requiere de conocimientos muy especificos para poder operar con el mismo. Las clases se
:acomparian de un manual de 50 péaginas que no resulta muy éagil y préactico, y que esta
organizacidn segun las operaciones y procedimientos que se deben realizar sobre el programa. Se
inicia con una descripcion detallada del programa y cada uno de sus menues ( cargar documentos,
encontrar documentos, consultas)Es un manual muy completo y detallista en relacion con las
operaciones que se deben realizar paso a paso. Para su lectura se requiere poseer conocimientos
de informatica. .

3 Entrevista usuaria inexperta
38 Entrevista instructor
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Comunicacion entre alumnos y docentes

Los asistentes a los cursos de capacitacion presentan un perfil muy variado tanto en relacion a las
tareas que desarrollan, en los niveles jerarquicos , como el nivel educativo alcanzado (que en
general siempre es superior al primario completo. )

Actualmente, como resultado de las actividades del programa  de capacitacion y soporte, la gran
mayoria de los asistentes ya tiene conocimientos informaticos previos. “Fue variando en los
primeros cursos tenian muy pocos. Y ahora nos damos cuenta que la informatizacién que ha tenido
este proyecto acad ha hecho un buen trabajo. Yo te diria que 95 % de las personas que estén en el
ministerio han visto y han tocado una computadora. Y €n este momento si yo doy un curso todos .
han tocado una computadora, tocado no te digo que sepan :

En {a oficina de apoyo administrativo el personal entrevistado tenia conocimientos informaticos
previos, aun el usuario inexperto.

Entre los requisitos necesarios para poder aprender, segun los instructores, se encuentran la
apertura de mente y la_predisposicién a querer aprender. Estos suponen que poseer escolaridad
primaria 0 mas, constituye una ayuda, pero no es imprescindible para el aprendizaje.

La cantidad de alumnos en el curso no puede superar las 24 personas, y se distribuye una:
computadora cada dos alumnos.

Se observa la existencia de una excelente relacién entre los asistentes a los cursos y los usuarios
del soporte y los docentes. Se trata de una relacién fluida , cordial, y de respeto mutuo. “Tratamos
de ser lo mas informal posible. A parte otra de las -ventajas que tengo yo-que soy docente y
soportista . Es que la gente a la que le doy el curso me conoce, de darle una mano con la
computadora. Entonces tenemos una relacion que ftratamos que sea bastante informal y
flevadera.(..)Hay gente que se relaciona muy formal y hay gente que muy informal porque lo
conocemos. Lo puedo tratar de igual a lgua/ -

De acuerdo a lo expresado por los enirevistados existe una buena predisposicidn hacia el

aprendizaje de la informatica. Sin embargo existe mucha diversidad en como los usuarios se

vinculan con la computadora, que va desde la admiracion exagerada hasta el temor y todos los

matices intermedios. A veces las personas transitan por los distintos estadios de vmculacxon con la
- computadora a lo largo de su proceso de aprendizaje y familiarizacion .

“Van desde las personas que no saben manejar el mouse, yo lo divido en dos partes, el que esta
frenado psicoldgicamente, que se siente impotente frente a la méaquina y el que no . No hay término
medio, y después estan los que no tienen freno con las maquinas, dentro de esas personas hay .
quienes saben mas y saben menos, pero no hay un freno medio. Esta el que la tiene y el que no la
tiene, no hay barrera psicologica media. Y el que la tiene te das cuenta porque no sabe para donde
disparar, no sabe que hacer con el mouse, no sabe donde esta parado tiene miedo, no saben lo
basico. A esas personas hay que darles un apoyo particular y personal.”’!

39 Entrevista instructor
40 Entrevista instructor

41 Instructor
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Por ejemplo el usuario inexperto expresa con claridad la forma en que se vincula con la
computadora y las dificultades que encuentra :

“La computadora es muy mecdnica, muy fria y muy mecénica y aparte muy ingrata, porque si vos fe
olvidds perdiste. Y a las personas mayores les cuesta mucho mdés acostumbrarse a las
computadoras. A mi me fascinan las computadoras, me encantan, pero viste me siento muy .
limitada, yo veo a las chicas con los jueguitos (risa), en determinado tipo de cosas como ella las
encuentran, yo estoy seguro que no las encuentro’

La existencia de inhibiciones con la computadora gravita negativamente sobre el aprendizaje ya que
inhibe a la hora de hacer preguntas al docente.

Metodologia

Todas las actividades son grupales, excepto en los casos del Soporte donde las actividades son
individuales e informales.

A partir del relato de los entrevistados se observa que se organizan en forma tradicional, se respeta
las fases cldsicas del desarrollo de una clase iniciacién desarrollo y cierre, se exponen los
contenidos, practica y luego cierre. Asi relata un instructor “una clase tipica” :

“Yo comienzo con los objetivos, a eso se agrega una introduccién tedrica, digo las terminologias
que voy a explicar en el dia y después sigo con la préctica , se va desarrollando se van viendo
todas esas terminologias y herramientas teéricas que vieron anteriormente, se aplica, voy haciendo
preguntas a ver si van captando lo que voy haciendo , una vez que se termina, en su mayoria tiene
alguna duda, y las preguntas me dan pie par seguir con otro tema. Y si no se da muestro todas las
aplicaciones posibles y si el curso es muy timido me suelto yo tomo la rienda yo y empiezo a
explicar todas esas cosas que se pueden resolver con las herramientas que vimos. Y generalmente
los aplico a las cosas comunes que vemos en el ministerio. Todas las herramientas que vemos en el
curso son todas esas cosas que fueron pasando y la gente tiene dudas a medida que hacemos

soporte. *®

La conexidén con la tarea se realiza a través de las dudas que van planteando los alumnos. Las
practicas que se presentan en las clases por escrito, en lineas generales no estan orientadas o
pensadas en el trabajo de la oficina. Por ejemplo para la primera y segunda clase de Excel Ia
primer actividad que plantea es crear y operar sobre una planilla para el control de las ventas de
periddicos. Se presenta la segunda clase donde se ejercitan ciertas funciones sobre esta tabla de

venta de periédicos.

A continuacidn se presenta, como ejemplo, la guia de lectura de la segunda clase de Excel. En esta
guia se presentan los objetivos de la clase y las actividades propuestas. Las actividades incluyen
todas las operaciones que los alumnos deben realizar al trabajar con la planilla de calculo.

42 Entrevista usuaria inexperta
43 Entrevista con el instructor
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[Proyeclo de Informatica lzxcel 5.0

SEGUNDA CLASE

EXCEL 5.0 (para Windows)

Obje,h'vos: 1) apertura de un  archivo pre-existente; 2)
reconocimiento de las cliferemi-es extensiones de los archivos; 3)
iv{greso de férmulas (a modo de ejemplo); &) generacién de gréficos
incrustados (utilizando rangos continuos o discontinuos);, 5) insercidn
de datos en gréficos pre-existentes; 6) utilizacion de los comandos
Presentaciéon  Preliminar y Ajuste de Pagina (modifica«:ién de
encabezamientos, pie de pagina, orientacidn y tamaino del p’ape',

etc.) y 7) impresiéon de planillas y graficos.

Trabajaremos con el documenio guarclodo en la clase anterior:
clase1.xls

Mas alld del nombre que le demos a nuestro libro de 'h'a[aajo, Excel
le asigha en {orw\a automdlica una exlensidon, cfepenc’iemcfo ésta del
tipo de archivo de que se trate. La extensidn XLS se r‘efie.ve a un
libro de trabajo; XLT se refiere a una plantilla, XLM se refiere a
una ]/\oja de macro % XLW se rc—:fiev‘e a un érea de ﬁ*abojo.

Para abrir un documento, lf\oga Archivo Abrir, ;Z\pcu*ece»*é\ el

siguiente recuaciro:

: kicuadro.xls :
Hllibro2.xls 3 p excels:
A librod. xls i bzl

i

§llistavba.xls Y G eiemplos
E megas.xls {; (excelcht
;3% organi.xls K Z3iniciar

. ,%:? prueba. xis » %. instalar
tlprueba2.xls 5l Pymacros

D oAb ST
Un'ldindc:' de d:xéo: o

onomia

HIES TN,
défaichivo

poder
oy A A

:[Archivos de Microsoft Excel [*.xl7)

i RESTRTI ; S
T ey T A P T L e T T O
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Proyecto de Informatica Excel 5.0 |

e e e e e et e et T

Donde dice: "Nombre del archive" se expone 3.| listado de los
‘archivos. . xls que se encuentren en el Directorio Excel. En este
momento, estamos posiciomados en "C:\exce]5". Para cambiar de
directorio puede hacer doble click en la lista de Direcforios. La lista
'iTipo de archivos" indica que se exponen los documentos guardados
con el forma+o que le da Excel, tambisgn se puede W\odificau haciendo
click en otro elemenio de la lista, "Unidades Clve disco" perm'i‘re'
W\'od'ficar el disco en el cual se encucniva el documenio a abrir. Una
vez seleccxov\aclo haga click en Aceptar para que la plo.m”a

aparezca en r‘om’ro”o

Supongamos que nuestro vendedor necesita hallar el promedio de
ventas diarias de cada periddico. Usted se I’JV‘C,JM""[C“C‘ para qué

tanta bOllS‘ilCOCIOV\ Bueno. simplemente intenta conocer los alcances

del Excel 5

Lo ayudoremos un poco: primero escribiremos "Promedio” al lado

de Totales por dia (a modo de guia: deseamos Hegor'o' cuadro que
estd mas adelante). En la celda donde ird el resultado iIngresaremos
la férw\ulo de la fumcién promedio. GExcel, a C{iferencia de otras

plahi”as electrdnicas, acepta las férmu\las con el siguiente fo»'mC\TO:
=formula(primera-celda:aitima-celda)

€l signo = 6 + indica que estd ingresando una féVW\M]_C‘/' luego
lipearemos el nombre de la {férmm‘a Y {-imolmcm’re, enire paréntesis, ird
el rango (separondo con : la py‘iW\cVa celda de la Cxi-Hmo)'

Nuestro vendedor tipeard: =promedio( : ) Luegos presionara

Cnter.
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Proyecto de Informatica Excel 5.0 I ‘

Donde dice: "Nombre del archive" se 'eprhe el listado de los Cow
archivos .xls que se encuentren en el Directorio Excel. En este |
momento, estamos }bosiéionados emh "c\excel5". Para cambior de ‘
directorio ercle hacer doble click cn la lista de Directorios. La lista
"Tipo de archivos" indica que se exponen los documentos guardados
con el for‘mafo que le da Excel, también se pu«ec‘e moc{ificor haciendo
click en otro elemento de la lista. "Unidades de disco” permite ,
W\'oclificorj el disco en el cual se encuentra ¢l documenta a abiviv, Una
vez seleccionado lf\ogci click en Aceptar para que la plcmi”a

aparezca en pam‘o”a.

Supongaw\os que nuestro vendecor necesita hallar el promec“o de
ventas diarias de cada pe.riécfiéo. Usted se preguntard pora qué
tanta sbfis’ricacién. Bueno. simplemevﬂ-e intenta conocer los alcances
del Excel 5.0.

Lo ayudaremos un poco: primero escribiremos "Promedio" al lado
de Totales por dia (a modo de guia: deseamos “egay‘ al cuadro que
estd mas adelante). En la celda donde ird el resultado ingrezsare;:v\os_
la férmula de la funciév\ pvomedio. Excel, a difever\cia de otras

p|omi“as electrénicas, acepfa"as férmulas con el sigui‘enfe'fou*ma+o:

=formula(primera-celda:iltima-celda)

&l signo = 6 + indica que esta imgvesando una férmula; ‘luego
tipearemos el nombre de la férmu!a Y {'imalmcm{-e, entre paréntesis, ird
el rango (separando con : la primera celda de la dltima). ‘

Nuestro vendedor tipeard: =promedio( : ) Luego, presionard

En Jr»e ».
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Proyecto de Informaética . Excel 5.0

Haremos un click con el botén derecho en cualquier porte de la
barra de herramientas. }\pareceré un listado de las barras de
herramientas opcionales. Haciendo un click en Gréfico aparecerad la
barra de herramientas para gréficos'. -

6Ie9iw\os el icono ' 2, yl\pareceré un recuadro de lineas
puniﬁadas, para que Ad. imclique en qué lugar de la p,lcmi“a
visualizard el gréfico. Luego, verd un asistente para Q»Aéficos_ que
ofrace Excel en el cual paso a paso usted ird armando el gréfico
fir\dl. Le sugiero que siga dichos pasos con la oyuda del docente a
los efec:‘ros de ir fam'iliawizév\dose con la +ermino|ogfa. Recuerde que

debe obtener el gréfico de la dltima !f\oja.

Esta 'forma de generar gvéficos dentro de una l/\oja de céleulos se
denomina Embedded Chart o "gréfico incrustado". Esto quiere decir
que al guardar la hoja estamos guardando el gréfico asociado (si el
recuadro del gréfico no le permite ver los datos, lf\aga un click en él Y
arvdstrelo hacia otra parte de la hoja). . ‘

Luego, debemos agregor los cdatos cowespondiem‘es al prow\adio
dentro . del gréfico. Para ello, seleccionamos las celdas.
caﬂaspomcliam‘as (incluyendo el titulo) y vvaw\os a Edicidn, Copiar'
(estos valores quedan en el Portapapeles). Hacemos doble click en el
gréfico para activarlo. Vamos a Edicidn, Pegar y automdticamente
los datos del Promedio (que se encuentran en el Portapapeles)
quedan incluidos en el gréfico.

Antes de seguir adelante es conveniente guardar nuestro h»'abajo
con otro nombre a los e_fec’ros de no modificar nuestra lf\oja inicial.
Para ello, vamos a Archivo, Guardar Como y alli lo guardaremoé

con otro nombre; por ejemplo, clase11 (mediante esta opcidn

Recuerde que puede desplazar la barra de herramientas hacia cualguier lugar de su pantalla a

los efech:s de no inferfe,riw en su ira[:njo.

2

fea Rl \adbhiphigtnt e A L R by ey ot L

BE e B =] ) ER

123 4 5 67 ~_ 00— g 1o

1 al 7 carresponden a graficos de 2 dimensiones; 8 a graficos de 3 dimensionesy 9 sivve para

agrecar 9?1'”:'\.\' y 1O para agregar |(-yumlu.




Organizacién (Tiempo y espacio)

La unidad de capacitacion dispone de espacio fisico adecuado para de! desarrolio de la actividad .
de capacitacion. :

Los usuarios disponen de tiempo para estudio fuera de la actividad de capacitacion. Existe alguna
superposicién de ofertas de capacitacion para una misma area, ya que hay otros cursos que otro
de los organismos dependientes del area que se cruzan con estos. ,

Recursos materiales (medios)

Se provee a los alumnos de material didactico suficiente . Al principio de cada clase se entrega
una especie de guia de clase que cumplen la funcién de programa y manual a la vez. Los
materiales tienen la funcién de portadora de contenido. En las clases se presentan los objetivos del
curso , la definicién de los conceptos, y descripcién de las operaciones a aprender. Se proponen
tamblen ejercitaciones para ser realizados por los alumnos. Estas clases son publicadas también
por Internet, por lo tanto el usuario puede recurrir a ellas cuando lo desee, si sabe operar con -
Internet. Cabe pensar en este punto que resuita interesante como estrateg|a .pero que resulta de
utilidad para aquellos que saben "navegar” en Internet.

A continuacién, se presenta como ejemplo, la clase 3 de Word, donde inclusive se reproduce partes
de la pantaila del programa, para ayudar al usuario en el pasaje entre los conceptos tedricos y su

_practica con el programa.
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WORD 6.0 - CLASE 3

¢ COMO DAR FORMATOS A LOS PARRAFOS?

Cuando trabajamos en Word para Windows y hablamos de parrafo, nos estamos refiriendo at texto que
esta escrito entre dos marcas de fin de parrafo.

Marca /dc fin de parrafo

Dentro de Word encontrara un conjunto de formatos que pueden aplicarse a un parrafe o grupo de
parrafos Para ello; o

= Seleccione los parrafos a los que quiere dar formato
- Seleccione el comando en Formato/Péarrafo ) ' :

+ Haga click en la ficha Sangria y espacio o Presentacion, de acuerdo al formato que desea '

modificar,

Saiytia ¥ woiratw ] s o in ]

: Kangria Faparin
FICHA DE SANGRIA  tzmiew X 3 Antogor ln_m-—lg [Auwme )

= Unncelnr ‘ .
Y ESPACIO L Do, Dom 2] Pusteaun. , ,
Taha l s . .
raproint Lo bartmendns o ot
llmnqunnl U :::j [5(11:‘0 L_*.J l E :
Mrstra Almre avtun.
4 g b s S ol i sacs P Bond i sh & Pimai st b B2 Lo e gy 1 s lJu:lvhcbdq:]
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¢ Qué significa
sangria? @

Es la distancia que exuste desde el margenes |zquxerdo o derecho hasta el lugar donde comienza el
texto. Las sangrias pueden ser

Izquierda Distancia desde el parrafo al margen izquierdo.
Derecha Distancia desde el parrafo al margen derecho.
Especial Primera Linea Distancia desde la primer linea de un parrafo al margen izquierdo

Especial Francesa Distancia desde el parrafo al mérgen izquierdo, excepto la primera linea,

EN LA FICHA SANGR!A Y ESPACIO DEL CUADRO DE DIALOGO PARRAFO PODRA ADEMAS
INDICAR:

Espacio Anterfor. Agrega, antes del parrafo o parrafos seleccionados, la cantidad de lineas en blanco
indicadas

Espacio Posterior. Agrega, después det parrafo o parrafos seleccionados, la cantidad de lineas-en
blanco indicadas.

Interlineado: Controla la distancia entre lineas de un parrafo

Alineacién : Permite formatear un parrafo alineado a la lzquierda, derecha, centrado o justificado. La



alineacidn de un parrafo se refiere a la forma disposicion del mismo con respecta a los margenes del
dacumento

¢ Sabia que puede utilizar Atajos de Teclado o los botones. de Ia Barra de Herramientas para formatear
rapidamente el o los parrafos seleccionados?.

ACCION } . JUEGO DE TECLAS
Interlineado simple 1 linea -~ CTRL+1
Interlineado doble 2 lineas CTRL+2
Interlineado de 1 lineasy media CTRL+5
g]Péwrafo Justificado CTRL+J
[—?—‘E___]Pérrafo Centrado CTRL"T

%]Pérrafo alineado a lzquierdaCTRL+Q

%Pérrafo alineado a Derecha CTRL+D

* sangria 1zquierda CTRL+H

PARA QUE PUEDE UTILIZAR LA FICHA DE PRESENTACION DEL CUADRO DE DIALOGO
PARRAFO

Con los comandos de esta ficha, podra controlar la paginacion de su documento, es decir, indicarle a
Word si desea que los parrafos seleccionados queden separados o no por saltos de pagina
automaticos.

Control de lineas Viudas: De este modo Word puede controlar que la ultima linea de un parrafo no
-quede impresa sola en una pagina (Viuda) o bien que la primer linea de un parrafo no quede en la
pagina anterior (Huérfana).

Conservar Lineas Juntas: lmpxde que las lineas de un parrafo sean separadas por un salto de pagina
automat«co

Conservar con el Siguiente: Conserva el parrafa seleccionado en la misma hoja que el parrafo siguiente.
Salto de Pédgina Anterior. El parrafo seleccionado comenzard en una nueva pagina.
'PARA INSERTAR UN SALTO DE PAGINA MANUALMENTE

+ Haga clic, en el sitio en el que desea comenzar una hoja nueva. _
+ Presione CTRL+ENTER, o haga click en INSERTAR/SALTO/SALTO DE PAGINA/ACEPTAR.

CON ESTAS INSTRUCCIONES UD. PUEDE CONTROLAR LOS CORTES DE PAGINA DE SU -
DOCUMENTO.

¢COMO PONER BORDES Y SOMBREADOS?-

Mediante el uso del comanda Bordes del mend de Formato, podremos agregar lineas y cajas con
sombreados a un parrafo, a graficos o a una tabla. Si poseemos una impresora color podremaos poner
colores a los bordes de cualquier modo también podran emplearse para causar algun efecto wsual en
pantalla. Para ejecutar éste comando debemos hacer lo siguiente:

- Estar ubicados con el punto de insercion sobre el parrafo a formatear o’'seleccionar la tabla o el
grafice.

-+ Seleccionar Formato/Bordes y sombreados.

- Hacer Click en la ficha de Bordes o Sombreado, de acuerdo a lo que deseamaos realizar.
Trabajando con la ficha de Borde.
Si hacemos Click en:

Ningunao: Quitamos el borde a los parrafos seleccionados.




~ WORDG6.0-CLASE 3 Pagina3de 3
Cuadro: Ponemos un recuadro alrededor del Parrafo, gréfico o tabla. |
Sombra: Ponemos un recuadro conefecto de sombra sobre él bord‘e derecho e interior
Estilo: Estilo de linea del Borde representado en puntos.”
Color: Caja de lista deép!egable con los colores para las lineas de los Bordes.'

Borde: Permite indicar lineas para el borde izquierdo, derecho, superior o inferior, seleccionando
cualquiera de las posibilidades.

Por ej. haga click aca para
colacar un barde inferior
Desde el Tekto,: Es la distancia de separacién entre el texto y el borde, éspeci‘ﬁcada en puhtos. "
Trabajando con la Fiéha de Sombreado
. Ninguno Quita el sombreado de los pérrafos_seleccionados.
Persohal Haga click aca si desea personalizar el sombreado.
' S(_)mbreado C_ajafde lista que muestra las tramas o estilos del sombreado.
Primer Plano Caja de lista desplegable que presenta el color para el frente de la trama.
Fondo Caja de lista desplegable que presenta e! color para el fondo de la trama.
CREAR UNA LISTA CON VINETAS O CON NUMEROS
Para crear una lista con vifietas o con nimeros, escriba la lista, selecciénela y haga click en el botdn
Vifietas o en el botén Numeros ' ' v | :
Para quitar vifietas o nimeros "

Para eliminar las vifietas o nimeres de una lista, selecciénela y haga click en el botén Vifletas o en el
botdn Numeros de la Barra de Berramientas Formato

Modificar vifietas o nimeros ’ v .

« Seleccione la lista y elija Formato/Numeracién y vifietas del mend.

- Seleccione la ficha Vifietas o la ficha Numeros segun corresponda

+ Seleccione, a continuacion, un formato de numero o tipo de vifieta. .

- Elija el botdén Modificar si desea trabajar con otre tipo de vifieta o estilo de numeracion.

Aclividades de esta clase




En general los usuarios encuentran muy claros y utiles estos materiales, salvo aquelios que
presentan dificultades con el aprendizaje de la informatica.

Los manuales son efectivamente muy claros y estan disefiados con dibujos y pantallas y ejemplos
que se usan en las clases y hacen agradable la lectura. Estan redactados en lenguaje informal y
hasta incorporan poesias de Neruda para ejemplificar formas de ordenamiento de texto “4 Cada
clase se plantean objetivos y luego se hace la descripcion y desarrollo acompafiados de ejemplos y
gjercitacion. '

La diferencia entre el manual de los distintos programas del centro y el del programa de
expedientes es notable por la agilidad y practicidad y adaptacion al publico que va dirigido, en
relacién con los primeros, y lo arido del segundo. ,

Evaluacion

No se realizan actividades de evaluacién de las experiencias de capacitacién, ya que se parte del
criterio que es molesto para los alumnos pasar por un examen, y que es mejor que los alumnos
aprendan hasta ultimo momento y no pierdan e! tiempo en evaluaciones.

.“nosotros no tomamos examen, porque si a la gente le decimos que le tomamos un examen ese dia

no viene. En realidad lo que hacemos es y no en todos I0s cursos. Son preguntas una 20 0 25, que
los dejamos trabajar una hora tranquilos y después las hacemos en conjunto, y después .o
debatimos. Porque hacer un examen que yo le diga aprobaste o no aprobaste, el tipo nunca sabe en
qué se equivoco. Para mi es mucho méds sano que aprenda hasta el ultimo minuto del curso. Y no
hasta la antelltima clase aprendi y en la Gltima hay un examen. Mi enfoque. Vos pensa que
estamos con gente que en su mayoria pasa los 35 afios y mucho més también. Para lo mi o mejor
es aprender hasta el final, porque mas vas aprender y tenés mas puntaje inicial para a partir de ahi
profundizar.®® ) ‘

Los alumnos aprueban los cursos si tiene el 75% de asistencia. Quien no aprueba el curso por
inasistencia, y sin aviso, no se puede volver a inscribir y pierde su prioridad en la lista de aspirantes
al curso.

No hay evaluacién formal de los aprendizajes que realizan los alumnos, ni de las actividades de
- ensefanza, ni de la transferencia de los aprendizajes al puesto de trabajo. Las actividades de
ensefianza se testean informalmente, a través de las preguntas de fos alumnos/usuarios, y de los
llamados de asistencia telefénica. En principio, se da por sentado que la capacitacion es buena y
no hay un interés particular por obtener mayor informacion al respecto.

No obstante hace unos afos se desarrolld una encuesta de opinion, que en su momento estaba
grabada en el sitio de Internet. No se pudo acceder a la misma. Y los entrevistados no recordaban
los resultados obtenidos, ni si sirvié para modificar de alguna manera las actividades. :

44 Clase 4 Word
45 Entrevista gerente de capacitacion




Los gestores de la capacitacion estan satisfechos por los logros obtenidos por la capacitacion.

Entre los fogros no previstos en las planificaciones observan que a lo largo del tiempo disminuyen -

las consultas por cuestiones basicas y aumentaron las consultas por cuestiones avanzadas y
complejas. Entienden que esto se debe al éxito del programa y la generalizacién del uso de PC en
la sociedad, de manera que existe la tendencia a que cada vez mas las personas tengan una PC en
su hogar. ' .

La satisfaccion de los alumnos en relacidn con los aprendizajes realizados, la performance de los
cursos y el desempeno de los instructores es variable de acuerdo a su perfil y desempefio con la
PC.

Tanto para los usuarios experto y medianamente informatizados los cursos respondieron a sus
expectativas, resultaron claros, utiles a su trabajo y el desempefio de los instructores.muy bueno.
Encontraron el espacio en el desarrolio de las clases para plantear sus preguntas y estas fueron
respondidas convenientemente. Asimismo los manuales resultaron claros y utites para apoyar el
aprendizaje, y una vez aprendido los utilitarios no los consultaron mas. Los cursos realizados
sirvieron para mejorar su desempefio en el trabajo y responder a los requerimientos del cambio.

En cambio para el usuario inexperto los cursos no respondieron a sus expectativas. Sintio que el

instructor iba muy rapido, inhibido para realizar preguntas, y que era poco didactico. La percepcién
de la usuaria es que tiene muchos conocimientos pero no los sabe transmitir.

“no todo el mundo puede dar clase, yo como maestra te lo digo, hace falta un aprendizaje de
didéctica, no puedo saber mucho yo, pero si no lo se transmitir no sirve de nada. Muy buena
predisposicion pero no son maestros no son profesores” (...)“el material de apoyo no son did4cticos,
yo los leia y no entendia nada.”(...) “ eran muchas personas para un solo profesor, porque ese
profesor no podia dedicarse a uno , por ej. una persona que fuviera muchas dificultades, ya sea no
entender, porque era medio lento para entender, que no tenia una actividad mental como
corresponde, el no se podia dedicar a esa persona, porque en 5 dia debia dar todo el curso.™(Mis
expectativas eran ) que iba a poder solucionar todos mis problemas. Que asi como hice un curso
para aprender a escribir a maquina, me ensefiaron todo, ese era lo mismo, yo lo hice
particularmente. Ahi tuve una pequefia desilusion™®

Por su parte el instructor percibe que los alumnos que tienen menos conocimientos o son mas
“timidos”, les resulta dificil la participacion en clase :

“Lo que si noto que la gente que estd muy floja tiene miedo de preguntar. El nivel de los grupos es
my variado, gente que sabe mucho , mas 0 menso y nada, la gente que no sabe nada tienen miedo
de preguntar e interrumpir la clase para que no se vea que ho sabe nada"¥

Los gestores de la capacitacién observan la existencia de transferencia de los aprendizajes al
puesto de trabajo _

“nos damos cuenta porque le pedimos a los alumnos que traigan las dudas del trabajo que al final
de clase las vemos, las personas al dia siguiente las dudas que tuvo en el trabajo™®

46 Entrevista usuaria inexperta
47 Entrevista instructor
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Si bien los usuarios mas experimentados en informatica coinciden en esto, la posibilidad de aplicar
lo aprendido, también hay que considerar que esto no se verifica en todos los casos..

Se podria aventurar que entre las causas del bajo aprovechamiento de la nueva tecnologia se
encuentra como uno de los factores la escasa transferencia, en algunos casos. Sin embargo es
preciso considerar que si no hubiera habido aprendizaje efectivo, la oficina de Apoyo Administrativo
no podria funcionar.

Entre las dificultades aparece claramente la heterogeneidad de los grupos. Esto produce que las -
personas que tienen mds conocimientos se impacientan. Por eso los capacitadores intentan

solucionarlo diversificando la oferta, como por ejemplo ofertando de un curso basico de word, y

otro de word avanzado.

35

‘hay gente que esperaba un poco mas, porque tenian conocimientos sélidos y hay gente que el

curso los sobrepasa.(...} (la heterogeneidad.) mas que un problema es una complicacién al dar un ;
curso, tenés que ir a una velocidad muy lenta y al mismo tiempo se aburre la gente que va muy ,
répido por eso se implemento a un word avanzado, con lo cual el requisito es tener un word bésico

. Yo o trato de resolver , porque tenemos un seguimiento particular en el curso y la gente que se estd .
atrasando, tiene dificultade,. bueno -, me siento con el , trabajo con el , individualmente sin
necesidad de llevar la problemética de ese alumno a la clase”” ' R

Seguin los entrevistados no se observan en los cursos mitos o fantasias acerca de lo que puede |,
generar una computadora. Esto en parte se debe a que al generalizarse el uso de las computadoras
en las oficinas. Como hay muchas computadoras en la oficina, las personas dejan de percibirlas .
como un bien codiciable y generador de prestigio (todo el mundo tiene una). Si observan que la
gente quiere capacitarse para no quedarse atras en relacién con sus companeros (10 que no es una
fantasia, sino un hecho real) y el asombro de las personas frente a la utilidad de la computadora

como herramienta.

d.- Conclusiones preliminares del caso b

La introducciéon de nuevas tecnologias informaticas en el caso b implicé la reorganizacion de los
procesos administrativos y un cambio en la forma de realizacidon de las tareas. Involucrd un cambio -
en la estructura y una reorganizacién de la divisidn técnica y social de la oficina a partir de la
generacion de nuevos puestos de trabajo y la incorporacién de nuevo personal.

El cambio técnico

La innovacién consistid en la introduccién de computadoras en red y un programa de.expedientes
para la realizacién de la tarea central conjuntamente con los utilitarios comunes de oficina
(windows, word, excel, etc. y otros programas especificos como el de scaneo de informacion)

49 Entrevista instructor
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No cambia el objetivo central de las tareas de la oficina, que es la es recibir, archivar, enviar y
recuperar informacion, pero si la forma en que se gestionan. Lo nuevo esta en el cambio del trabajo
manual al trabajo en el espacio virtuai El| pasaje de espacios fisicos, (biblioratos) a espacios
virtuales y utilizar la computadora para comunicarse con otras oficinas.

Hay un cambio en los procedimientos de recepcion, archive y recuperacion de la informacion.

Modificacion de los tiempos, ya sea porque se acelera o lentifica segun al desempefio de los
usuarios con la informatica.

El cambio en el drea de lo social :

.-Es mayor la responsabilidad en relacion con la toma de decisiones, pero fundamentalmente queda
claro que lo que aparece como nuevo en el escenario de trabajo es la responsabilidad frente a los
errores : -

» Se produce un cambio en las redes de comunicacidn interoficina, las personas estan mas
comunicadas

« Los méritos, (saber computacién, capacitarse, autonomia etc).., son elementos que pesan en la
distribucion de los puestos, el tener buen desempefio en la computadora puede tener beneficios
en la carrera del empleado

« Se producen tensiones en el clima de la oficina como resultado del punto anterior.

Entre los nuevos saberes necesarios para afrontar los cambios se necesitan :

e comprension de los conceptos basicos de PC

s destrezas relativas al manejo de mouse y teclado

» conocimiento especifico del sistema de expedientes y otros utilitarios de oficina

* e entre las nuevas actitudes que se inscriben en el saber ser en la organizacion se encuentran :
e apertura al cambio

e capacidad para seguir aprendiendo

e aprender a trabajar con cédigos comunes

e responsabilidad por los errores cometidos

e capacidad para tolerar la exposicion del error




Entre los requisitos basicos para aprender mformatxca se senala como indispensable la voluntad de
aprender y la “apertura de mente”.

Entre los problemas detectados se observan :

e La capacitacion esta orientada a los programas no a las innovaciones introducidas por la
informatizacion en !as tareas. Esto se observa en el tratamiento de los objetivos, los contenidos
y actividades resefiados por los actores y previstos en la clases impresas analizadas y ia
observacion de clases (como se vera mas adelante)

¢ La planificacion de la capacitacién se realiza en atencidn a las necesidades del usuario y no de
la organizacion.

e Latransferencia de los aprendizajes al puesto de trabajo queda a cargo del usuario, el éxito que
obtenga depende de sus conocimientos previos informéaticos y esta asociado a la edad.

e En la capacitacion aparece como problema recurrente la disparidad de perfiles lo que genera
dificultades en las actividades de ensefianza y los aprendizajes de los alumnos. Siendo que
quienes no logran encontrar conexion entre los nuevos conocimientos y su universo de -

significado fracasan en el aprendizaje.

e En relacidon con este ultimo punto las estrategias implementadas para soluc:onar esta dificultad
no son totalmente efectivas.

+ Discriminacion hacia tareas no relacionadas con la informatica a ias personas que no pueden
aprender las nuevas técnicas, lo que genera en ellos sensacidén de incapacidad y angustia.por
no poder aplicar los conocimientos que si poseen. Esto opera como una desvalorizacion de los
saberes que antes y después de la informatizacion S|guen siendo relevantes (ser buena -

secretaria y dactildégrafa, por ej.). '

'u

Se confirman para este caso la existencia de una brecha entre la informatica y las personas en .
algunos casos y una brecha entre lo que ofrece la capacitacion y los requerimientos del puesto de’
trabajo que es sorteado por aquellos usuarios jovenes y con conocimientos informaticos previos o
“con buena predisposicion a aprender. Esta conexidn de lo que ofrece la capacitacion y el trabajo
queda a cargo del usuario y los docentes en las actividades de soporte. E! soporte es la instancia
de la capacitaciéon donde se personaliza las actividades de ensefianza y se realiza la vinculacion

entre la capacitacion y la tarea.
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3.3.-El caso C

El caso que se describe a continuacién se trata de una experiencia general de informatizaciéon de
una organizacién. La informacidon se presenta organizada en torno a los mismos ejes que en los

casos anteriores:
a.-las céracteristicas del cambio organizacional
1. Caracteristicas organizacionales
2. Caracteristicas del proceso de innovacién tecnolégica
b.- el cambio en el entorno laboral
1. | El cambio en el entorno laboral
2. lLas nuevas calificaciones
c.- las estrategias de capacitacion
1. La gestién del proceso de capacitacion

2. Caracteristicas del proceso de capacitacion

a.- las caracteristicas del cambio organizacional

1.-Caracteristicas organizacionales

Se trata de una empresa privatizada de servicios que sufrid un proceso de reconversion y
- reestructuracion interna muy importante y se enfrenta en un periodo de dos arfos a la apertura del
mercado en el que actualmente participa como una de las empresas hegemdnicas. El cambio de
gestidon y tecnoldgico es muy profundo en la organizacion y se acompafna con la intencién de un
cambio cultural muy grande.

En este caso no se describen las caracteristicas de una dependencia particular de {a organizacion,
porque los usuarios entrevistados provenian de distintas areas. En cada una de ellas la

informatizacidn adquirié distintas caracteristicas que se considerd interesante relevar, por lo'tanto -

se describe a grandes rasgos, las caracteristicas generales de la organizacién que integran.

El objetivo de la empresa es brindar un servicio publico a la poblacion de todo el pais. El area
geogréfica de servicios es de 1.515.000 km2 , que atiende con 14.781 personas.

El personal de la empresa esta comprendida al menos en dos formas de relacién laboral. El
personal que proviene de la empresa estatal, que es la mayoria, estd encuadrado en un convenio
colectivo de trabajo v el personal que ingresd a la empresa posteriormente a la privatizacion es
"personal contratado fuera de convenio, tiene una carrera diferente que el personal de convenio.
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2.-Caracteristicas del precceso de innovaciéon tecnolbgica

Los motivos de la informatizacion se inscriben en el proceso general de reconversion general de la
organizacion.

Se producen al menos dos innovaciones informaticas grandes, en primer lugar se cambia la
tecnologia central de la organizacion, es decir la tecnologia con la que se realiza la produccién de
la organizaciéon. Se pasa de un sistema manual a un sistema informatico. Y por otro jado se
incorpora la tecnologia informatica en las actividades de oficina (ofimatica) y sistemas de
comunicacion de la organizacion.

En lo que se refiere al cambio en tareas de oficina y comunicacion , en el momento que se privatizd,
el parque de PC de ia primera época no superaban las cien maquinas. Estaban mas bien pensadas
al estilo de maquinas de escribir, o dedicadas la programacion,-realizada por los especialistas. Es
decir, se usaban para hacer textos o para hacer un programa especial . Los entrevistados
expresaron que se partié de una situacion inicial donde imperaba la cultura del papel. Para liegar
a la situacion actual que es muy cercana al cero papel en cuanto a traspaso de informacion, donde
el rol de ias computadoras es el de vinculo de informacién y intercambio de comunicacién.

Actualmente existen aproximadamente 5000 computadoras dispuestas en red a la que tienen
acceso al menos el personal que posee algun tipo de poder de decision . El personal se comunica a
través del correo electronico de la institucion. A partir de 1992, el correo electronico es el medio de
comunicacion oficial dentro de la empresa. Quien tiene acceso al mail posee una clave (password)
con la que puede operar desde cualquier PC.. Desde el mail se puede establecer comunicacion con
cualquier parte de la empresa , inclusive en el exterior.

Como ya se dijo, el cambio se origina a instancias de la nueva gerencia que decide reconvertir la
empresa y los empleados no tienen participacién en este proceso original. Aunque, las opiniones
en relacion con este punto estan encontradas (es probable es que ambas sean ciertas, ya que se
trata de usuarios que pertenecen a distintas areas).

Segun uno de los usuarios entrevistados que pertenecian a una de las dreas de gestién de la
tecnologia sustantiva de la organizacién el cambio fue violento, sin aviso, y con muy poca
capacitacion.

: Para otro de los entrevistados, e! gerente del drea de capacitacion en informatica, los cambios
responden a las necesidades de los usuarios, o es consultado previamente a través de las
actividades de deteccidbn de necesidades de cambio en las tareas y tecnologias .en uso. La
presentacion de los nuevos sistemas se hacen a través de los cursos de capacitacién.

Probablemente puedan definirse dos momentos distintos en el proceso general de informatizacion :
el momento en que se instala por primera vez la nueva tecnologia, y un segundo momento en el que
se realizan los ajustes posteriores, una vez ya informatizada toda la organizacién. Es posible que
en el primer momento no haya habido ningdn nivel de participacion de los involucrados en el
cambio (informacién-consulta-decision), pero es probable que esto se haya revertido en el segundo
momento y al menos los empleados sean informados.
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" En la organizacién hay disponibilidad de presupuesto suficiente para el trabajo con estos medios
tecnolégicos, y de acuerdo a lo expresado por los entrevistados en todos los casos el
aprovechamiento de |a nueva tecnologia es muy alta.

b- El cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones

1.-El cambio en el entorno laboral

El cambio de gestion y el cambio de tecnologia central y de apoyo se producen paralelamente, por -
lo tanto es de esperar que los cambios introducidos generaran un impacto muy grande en el
ambiente organizacional en todas las dimensiones en la estructura; /a organizacién de trabajo;
los circuitos administrativos, la toma de decisiones, en carga e intensidad y en el
contenidos del trabajo. .

 Las personas entrevistadas como usuarios realizaban tareas diferentes dentro de la organizacion.

A través de la version de los usuarios y de ios gerentes de capacitacion e informatica se obtuvo un
panorama de como cambiaron las tareas de las personas en distintas areas de la organizacion. El
personal entrevistado fue testigo del cambio de tecnologia porque era personal de la empresa antes
de la introduccidn de los cambios tecnolégicos.

Cambios en el contenidos del trabajo

En lo que se refiere al cambio en la tecnologia sustantiva se modificaron todos los procesos de
operacién y mantenimiento del servicio que antes era analégicos y se realizaban de forma muy
artesanal . Se digitalizan y remotizan los sistemas de manera que la gestion del servicio se realiza
de manera central , no distribuida.

Esto involucra un cambio radical en las formas de hacer las tareas, no en el objetivo del trabajo que
sigue siendo el mismo. Segun la opinidn de unoc de los entrevistados que trabajaba en una de las
- areas sustantivas que fueron informatizadas el impacto en las tareas fue muy grande : “(E/ cambio
fue) Impresionante, control absoluto sobre el tema de facturacion, rendimiento , funcionamiento,
control de personal . Todo esto, la tecnologia, como en todos los casos., llevé reduccién de

personal de una manera impresionant:-:”1

La informatizacion trajo aparejado un cambio en los medios de trabajo. Por ejemplo: los
instrumentos con los que trabaja el técnico en reparaciones, como las pinzas y llaves, cambiaron
por plaquetas y PC portétil. : “(Antes cuando habia que hacer una reparacién) ibas con el
osciloscopio instrumentos, llaves, pinzas, etc.. Ahora vas con 4 6 5 plaquitas para cambiar. Te llevas
la portédtil ,. al rato enchufas, corres el diagndéstico te dice la falla, salvo que haya problema de
cableado o ese problema que la faz manual sigue existiendo , pero todo es gestién casi central y si
hay controles centrales hay reduccién dotacional. (...} Antes habia que dejar una persona

1t Usuario experto
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durmiendo en cada central gor si se rompia, ahora desde un solo lugar , hoy se controla desde Iegjos
un grupo bastante grande.’ :

En lo que se refiere al cambio de ofimatica y comunicacion a partir de la instalacién de las
computadoras en red, uno de los resultados introducidos, ademas del cambio cultural (“cultura de
cero papel”), es que hay funciones que desaparecen. Desaparece la funcidn de la secretaria y la
recepcionista. Los informes los escriben los autores en su computadora personal. Desaparece la
funcién administrativa. Existen recepcionista s6lo en tres lugares de la empresa, que dirigen la
atencion de toda la empresa. '

Fue interesante observar que al llegar al piso donde se encontraban los gerentes de capacitacidon
no habia recepcionista, en el hall central habia un cartel que decia “por favor andnciese por
teléfono” al lado estaba el teléfono y un listado de los internos de todas las personas que se '
encontraban en el piso.

Cambios en la divisién técnica y sccial del trabajo

Como resultado de la innovacién tecnoldgica central se crearon nuevos puestos de trabajo y
muchos desaparecieron, se operd una reduccién muy importante de personal de mas del 50 %.
Mucho personal fue reconvertido a través de programas especiales de reconversion.

Se produjeron cambios en la organizacién del trabajo, en los tiempos y procedimientos y el
control. Por ejemplo a partir de la implementacidén de la nueva tecnologia central, los encargados
de reparaciones estan mas controlados porque el nuevo sistema informatico se autotestea sclo y
marca las fallas. El sistema esta controlado por una computadora central que supervisa el itinerario
de los técnicos y “se entera” si el desperfecto fue reparado en tiempo.

A partir de la nueva tecnologia se pasa de una situacion donde predominaba la falta de control
hasta una nueva situacion en la que las personas son controladas por una computadora. Uno de los
usuarios relata con claridad los cambios ocurridos : “Laboralmente no varia en cuanto a la
reparacién técnica, tiene sus diferencias Ibgicamente, pero el trabajo sigue siendo el mismo, la
diferencia de uno con el otro es en un primer momento nosotros teniamos nuestra ruta y vos
marcas tus prioridades, salvo que haya un reclamo, en el otro estas dependiendo permanentemente
del sistema porque el sistema te dice donde tenés que ir porque tal teléfono no funciona en ese
momento , esas son las diferencias. En el primer momento era tu decision propia, o del encargado,
. del que fuera y en el segundo caso es la decisidn de un sistema hacia todo el personal. Yo creo que
es uno de los sistemas més importantes que introdujo (la empresa) Yo creo que hubo épocas
malas pero ho! en dia el (serviciojpublico funciona. Yo creo que es uno de los mejores cambios de

(la empresa).

Se produce en la organizacién un cambio grande en la toma de decisiones. En relacidén con este
punto se observa que se instala una situacioén polar, por un lado en algunos puestos la innovacién
significa un avance y en otros no. En el puesto de los técnicos que hacen reparaciones de
desperfectos antes de la informatizacién decidian ellos mismos el itinerario de reparaciones a
‘realizar, ahora lo hace una computadora. En cambio, en el otro polo, a nivel gerencial se precisan
personas con mucho autonomia y aumenta la responsabilidad en la toma de decisiones.

2 Entrevista gerente de capacitacion
3 Entrevista usuario experto
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Cambios en carga e intensidad

A partir de la informatizacion se produjo, segin los entrevistados, un aumento en la carga e:
intensidad del trabajo que se observa tanto a nivel del cambio en la tecnologia sustantiva como de
apoyo. Con respecto al ejemplo de los técnicos, ia computadora imprime un nuevo ritmo de trabajo,
en general mas intensivo que antes de la informatizacion. Lo mismo ocurre en los puestos de
trabajo administrativos como el del responsable de capacitacion. E! cambio a la “cultura de cero
papel” implica que los funcionarios se “autogestionen” y desaparezca la funcién administrativa. Pero
la desaparicion de esta figura no significa que las tareas no se realizan mas, sino que éstas son

- absorbidas por el funcionario que realiza ahora tareas administrativas que antes no hacia. En ese
sentido si bien la computadora acelera y simplifica las tareas, por otro lado también las lentifica y
significa una recarga de trabajo.

Cambios en la gestién de recursos humanos

Como resultado del proceso de privatizacion, reconversion e introduccién de la nueva tecnologia se
produjeron cambios en la gestion de recursos humanos. A continuacion se resefian tres sistemas
implementados que brindan una idea general de los cambios, de acuerdo a los relatos de los
entrevistados.

- Entre los cambios ocurridos se encuentra la existencia de un mayor control y seguimiento del
personal. El &rea de recursos humanos cuenta con apoyo de una base de datos informatizada que
contiene todos los datos del personal (su foto inclusive) A esa base acceden a través de la red el
“personal que integra determinados niveles jerarquicos.

Ademas hay otro sistema que es el de evaluacion de desempeiio {al que tienen acceso sdlo cierto
nivel de la gerencia) donde anualmente se realiza la evaluacion de desempefio del personal que
- esta fuera de convenio. Sobre la base de la evaluacion, los jefes fijan -los objetivos de rendimiento
del personal en el afio y al final del afo se evallia si esos objetivos fueron cumplidos y en qué
porcentaje. ’

Otro de los sistemas implementados por la nueva gestion es el sistema de convocatoria. En la
empresa existe mucho movimiento personal .Cuando se produce una vacante en un puesto de
trabajo se pone en marcha un sistema de reclutamiento interno para la asignacién de personal a
puestos vacantes o nuevos que se llama sistema de convocatoria. Los aspirantes deben rendir un
: examen, los que obtienen los mejores resultados, se presenten al area convocante. El area tiene la
decision final sobre quien va a ocupar un cargo. Y a partir de ahi se estructura también la
capacitacién.

En relacidn con el sistema de convocatoria se estd desarrollando actualmente otro sistema que es
un sistema de generacion de examenes de convocatoria. A partir de la definicion de todos fos
perfiles de las distintas distintas categorias y puestos de trabajo, se definen los temas que esas
personas deben conocer y se realizan las preguntas para armar los exdmenes . El objetivo de este
proyecto es automatizar esto de tal manera, que al abrirse una convocatoria para personal de tai
area que tenga este perfil se obtengan los examenes automaticamente y no haya que
confeccionarlos a mano.
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Estos aspectos brindan una idea general del cambio que se produce en la palitica general de
recursos humanos.

Cambios en las redes de comunicacién

Con la informatizacion en red de la gestion la forma de comunicacién se hace mas fluida, se
acortan los tiempos, y en relacion a los circuitos de comunicacién, pierde ta estructura por niveles
jerarquicos. Todos los empleados tienen acceso a la red sin respetar la via jerarquica en Ia
comunicacion : “Muchas veces a tu jefe vos lo informas en copia y vos le estas mandando algo a un
nivel dos veces superior al tuyo de la estructura organizacional y eso no estd mal visto™

Impacto en el Clima

El cambio tecnolégico impacta fuertemente en el clima y la cultura de la organizacion. En algunas
areas se producen tensiones.entre el personal, recelos por la nueva distribucion de tareas, etc.
“Pero lo que se percibi6 mas claramente es la inseguridad como nuevo componente de la
organizacion, el personal que no se adapta a los cambios queda fuera de la empresa :

“Yo conoci una persona un contador o un abogado que cuando pusimos la normalizacién a excel él
siguié trabajando en lotus, bueno el drea lo aguanté pero esa persona empecinada en seguir
trabajando en lofus aun a costa de que no podia intercambiar informacién con sus comparfieros,
mostraba ya que su actitud era de no cambio, ofreciéndole los cursos. Una persona asi en cualquier
empresa moderna va a llegar un momento en que digamos que va a ser imposible que pueda seguir
trabajando. Si una persona no puede seguir trabajando en el grupo, lamentablemente, no puede
seguir trabajando en la empresa. No es que le vamos a decir te echamos porque no sabes usar esta
cosa, pero lamentablemente cuando vienen recortes presupuestarios de cantidad de sueldos, los
jefes van a elegir quedarse con la gente que mas trabaja y que mds le sirve y no con los que no se
adaptan a los cambios.”

2.- Las nuevas Calificaciones

A raiz de los cambios en la organizacién se produce un gran cambio en las calificaciones
- requeridas. Con el fin de visualizar las dimensiones del cambio en los perfiles, la empresa contraté
un equipo para la elaboracion de un manual de puestos de la organizacidon (que todavia no esta
terminado) con la descripcion de todas las tareas que desempena el personal y los requisitos
educativos que requiere el desempeno de estos puestos. .

Los entrevistados son conscientes que el cambio tecnolégico demanda nuevas calificaciones. A
grandes rasgos estos son: a nivel gerencial se requiere de personal con mayor autonomia y
responsabilidad en la decision. Asi lo expresaron en las entrevistas :

“yo tengo mucha més responsabilidades que antes. Tengo que conocer bien la organizacion, tengo
que conocer claramente cuales son las metas porque yo me fengo que fijar metas , autofijar metas,
‘que nadie me las va a definir ,pero después voy a ser medido por esas metas, tengo que

4 Gerente de capacitacion
% Entrevista gerente de capacitacion en informatica
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anticiparme a los compromisos, tengo que anticiparme a los procesos, nadie me va a decir mira
dentro de un afio la empresa o dentro de dos dias la empresa va a suministrar... nadie te /o dice vos,
tenés que enterarte, que buscar la informacion , que elegir la que te sirve de la que no te sirve,

mucho ruido dentro de la empresa, tenés que saber a quzen dirigirte, apoyarte en la organizacion, si
vos no te apoyas en el resto no haces nada”

En lo que respecta a la tecnologia central , el personal especializado en los sistemas analdgicos '
que existian anteriormente debia poseer un perfil cientifico muy especializado y gran experiencia.
Actualmente es reemplazado por personal mas agil, sin tanto conocimientos cientificos y con mas
capacidad de adaptacién a los cambios, ya que la tecnologia informética incorpora cambios

continuamente.

Entre las caracteristicas generales que deben poseer el personal se encuentra también el de
polifuncionalidad, es decir la capacidad para poder desempefiar varios roles.

En resumen, se apunta a desarrollar la autonomia, capacidad para resolver problemas,
adaptacion a los cambios y polifuncionalidad. :

c. Las estrategias de capacitacion

1.-L.a gestién del proceso de capacitaciéon

Existe un area de capacitacidn técnica entre las que se encuentra el area de capacitacién en
informatica. De acuerdo a lo expresado por los entrevistados, la capacitacion se encuentra
integrada a la politica de recursos humanos de la organizaciéon. (De hecho capacitacion se
encuentra en el edificio de recursos humanos). La empresa trabaja con un perfil de puestos, con
sus especificaciones de los saberes necesarios para cada puesto y cuando se realiza una
innovacion se realizan estudios de cuéles son las nuevas tareas que deben desarrollarse y en
funcién de estas se realiza la capacitacion.

La unidad de capacitacién tiene autonomia para planificar las actividades de capacitacion en
informatica pero siempre dentro del contexto de las pautas impuestas por el snstema de recursos
humanos. La capacitacién se realiza sobre la tarea.

Segun consta en los documentos a los que se pudo accéder, el ciclo de la capacitacion estd
integrado por 6 fases :

« diagnostico de necesidades de capacitacion

e andlisis de las necesidades y propuestas de actividades

e planificacién y programacién de actividades

¢ implementacién de programas

¢ Gerente de capacitacion
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» evaluacion de las actividades
 seguimiento de la calidad de la capacitacién’

Todos los afnos se realiza un plan estratégico anual de capacitacion para todas las areas. El insumo
para la confeccion de este plan es la realizacion de un proceso de deteccién de necesidades de
capacitacién que también se realiza anualmente. Este proceso de deteccién de necesidades de
capacitacion se realiza a través de visitas a las areas, reuniones con los gerentes y a través de
encuestas donde se intenta relevar las necesidades de capacitacion por discrepancia, cambio o
incorporacion. En cada area ademas estd un empleado que cumple el rol de referente de
capacitacion, que es el encargado de relevar aquellos problemas subsanables con capacitacién.
Las necesidades de capacitaciéon en informatica relevadas para el periodo 96-97 son las que se

presentan en la planilla de asignacion de vacantes a cursos. En esta planiila se presentan los:

cursos acordados en una columna y en la siguiente la cantidad de hormas, postulantes y otros
datos organizativos.: CL

A continuacion se presenta como ejemplo, la planilla de "Deteccion y planteo de necesidades de

capacitacion para el afio 96-97"

7 Extraido del documento "Programas destinados al desarrollo del personal de la propia empresa” producido por su Direccién de Recursos Humanos y
Organizacion.
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DETECCION Y PLANTEOQ DE NECESIDADES DE CAPACITACION F

GERENCIA DE CAPACITACION - FORMACION TECNICA
PLANILLA DE SOLICITUD DE ASIGNACION DE VACANTES A CURSO.
DE INFORMATICA
GERENCIA O SUBGERENCIA: RESPONSABLE DEL REQUE
LUGAR Y FECHA: .
Cédigo |[Nombre del Curso ( SOFT) Cantidad Cantidad de Cantidad maxim:
SOFY Horas postulantes por curso
CURSOS BASICOS
U007  INTRODUCC!ION A LA INFORMATICA 8,5
ez ANDOWS 13
o224 WORD VE.0 . 13
12016 JACTUALIZACION AL EXCEL V5.0 8.5
0028 EXCELVSO 13
CURSOS PARA USUARIOS AVANZADOS
U026 |EXCEL AVANZADO V5.0 15
1Udos |ACEESS VI \ [N
12021 ACCESS AVANZADO V2 0 BT
10009 VORD AVANZADO V6 0 N p— 15
"""" 12004 |POWERPOINT V40 - s
CURSOS ESPECIALES
EXCEL: APLICACIONES ESTADISTICAS . 15
EXCEL: APLICACIONE S FINANCIERAS 15
|EXCEL APUCACIONES PARA INGENIERIA e s
INFORMATICA: PRODUCTIVIDAD Y TRABAJO EN GRUPO . 75
US0 DEL MODEM-FAX Y CORREQELECTRONICO ] 7.5
“lINTRODUCCION AL UNIX 15
12011 |[INTRODUCCION AL AUTOCAD V12/13 PARAD.O.S. 15
1Uo28  JAUTOCAD AVANZADO V1213 PARA D.0.S. 15
12012 INTRODUCCION A LAS REDES DE PC . : L 15
12013 INTRODUCCION AL HARDWARE DE PC R 15
U013 [INTRODUCCION AL PROJECT V4.0 : s
12017 [INTRODUCCION AL COREL DRAW 15
CURSOS PARA USUARIOS PROGRAMADORES
TTU623 TIINTRODUECION A LA PROGRAMACION ORIENTADA A CONTROLES ¥ EVENTOS 75
“T1z008  |EXCEL AUTOMATIZACION V5.0 ) 15
12003 |ACCESS AUTOMATIZACION V2.0 e e——— o 15
12024 [ACTUALIZACION AL VISUALBASICVA0 | 7.5
12023 [INTRODUCCION AL VISUAL BASIC V4.0 | 15
12033 [VISUAL BASIC: APLICACIONES PARA MANEJO DE B0 DE ACCESS . ' 15
0027 |CONSULTAS SOL DESDE VISUAL BASIC Y ACCESS 15
’ i Pagina 7




La capacitacion en la empresa se inscribe en un proceso de cambio general que se inscribe a su
vez en un cambio en la sociedad a la que dirigen el servicio . Estos cambios son la :

a.-globalizacion

b.-nuevaé tecnologias

¢.-privatizacién y liberalizacion

d.-evolucién del mercado (entre los que se encuentran diversificacién de usuarios

En funcién de esto los planes de desarrollo de recursos humanos se orientan fuertemente a la
persona y a su integracioén con la organizacion , con el objeto de brindar :

1.-elementos para visualizar los cambios de contextos sociales, culturales o econdémicos , sean
mundiales o regionales ; ‘

2.-flexibilidad y adaptacion ;
- 3.-velocidad de respuesta a estos cambios ; ' ,

,4.A-habilid§d para el trabajo interdisciplinario a fin de_aumentar la eficiencia en la combinacién de
recursos. ‘

En lo que se refiere a la capacitacion en informatica, existen tres grandes lineas en capacitacion
que definen la oferta del area :

1.-la capacitacién basica en informética es la que permite ser usuario de la ofimatica

2.-la capacitacion en producto especifico desarrollado para administrar o gestionar
determinados equipos

3.- la capacitacién de desarrolladores de sistemas de muy alto nivel que se brindan en la
empresa o en lugares externos que tienen el equipamiento en EEUU y en Europa

La capacitacidn se inscribe en un proceso de reconversion general de la organizacion, definen
reconversion como *“ recalificacion a un nuevo puesto de frabajo”. Entienden que esta recalificacidén
apunta también a generar un cambio cultural, un cambio de la cultura del papel a la cultura de los
electrones. Las acciones de capacitacion en informatica se planifican partiendo del reconocimiento
que se debe lograr un cambio cultural, que no consiste solamente en el aprendizaje de nuevos .
conocimientos sino que involucra el aprendizaje de nuevas actitudes.

Por ejemplo: se han implementado en el &rea de capacitacion en informatica cursos de
reconversion para obreros encargados de cavar zanjas. Este personal iba a ser rehubicado en .
~ puestos de telefonistas. La recalificacion consistia en ensenarles el manejo basico del teclado.

8 Extraido del documento “Programas destinados al desarrollo del personal de la propia empresa” producido por su Direccion de Recursos Humanos y
Organizacion. '
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La oferta de capacitacion adquiere la modalidad de cursos. A continuacion se presenta la oferta de
“cursos de informatica con el diagrama de cual es el circuito légico que deben seguir los alumnos®.

% Extraido de documento de presentacion institucional.
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lntroducciénala
Informdtica

U002
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5 1U009

U024
Word v6.0
——x3 1U025
——1 U006
Actualizacion a Excel v5.0
——B U018

U025

Excelv5.0
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Zspeciiicos
Jsuarios Avanzados

U025

U024

61

U026

Excel Ayanzado v5.0°

——u> U016

——3) 1UOIS

—muol7

1U006
Accessv2.0

1U009

Word Avanzado v6.0

17004
_PowerPointv4.0

1) U023

2021

Access Avanzado v2.0

x@ U023

N



Especificos

fUos —1—

o2’ ——

¥ ¥

€& ¥ 9

Iuoté
Excel: Aplicaciones Estadisticas

IUois
Excel: Aplicaciones Financieras

1Jolt7
Excel: Aplicaciones para Ingenierfa

1Uoi8
Informiatica: Productividad y Trabajo en
’ Grupo

luols
Uso del Médem-Fax y Correo
Electrénico

Capacitacion sobre otros programas-
sistemas telematicos.

1Z011
Introduccién al AutoCAD vi2/ {3 para
D.Os.

U028
AutoCAD Avanzado vI2/ 13 paraD.OS.

Capacitacidn especializada o sobre otros
programas-sistemas orientados al dibujo
técnico.




1U006 **——@

1U002 ~—'———-—®

1U02 1 —————@

1z

U013

Introduccién al Project v4.0

Capacitacion avanzada o sobre otros:
programas-sistemas de administracion de
proyectos medianos y complejos.

1Z006
Introduccién al Unix

Capacitacion avanzada para operacidony
mantenimiento de sistemas Unix.

1Z01t2
B Introduccién a las Redes de PC

Capacitacién avanzada sobre sistemas
operativos de red y aplicaciones orientadas 2
redes.

112013

Introduccion al Hardware de PC

Capacitacion sobre hardware de sistemas
controlados o supervisados por PC.

1Z017
Corel Draw

Capacitacion sobre otros sistemas de
presentaciones o dlsefio grafico.




e ———— e . e

Especifizos
- Usuarios Programadores

1026 B 1Z008

_@ Excel Automatizaciéon v5.0

12021 ———-—@ 17003

r_§ Access Automatizacién v2.0

‘% ' 1Z033

i Visual Basic Aplicaciones para

l U023 ] , ' el manejo de BD de Access
iU00s ———% incrosduccidn a la Programacidn @ 12024
‘ Orientada a Controles y Eventos Actualizacién al Visual Basic v4.0 I

: Fg;;; , 12027
r___@ 12023 Consultas SQL desde Visual

[ntroduccidn al Visual Basic v4.0 Basic y Access

‘ Capacitacién sobre otros lenguajes de \g
~® programacién. ) Capacitacion sobre otros
sistemas-lenguajes de
programacién-administracion
M@ Capacitacion sobre otros sistemas de lenguajes de de Bases de Datos que
programacién-administracion de Bases de Datos utilizan consultas SQL.

{Jo23

{Z021 ——Q : relacionales. X e
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La duracion del los cursos es de 15 horas divididas &n dos blogues, o de una semana en 5 medios -
dias, de esta forma en esos dias los alumnos se concentran exclusivamente en capacitarse El
criterio de la organizacion horaria es que lo empleados tengan que abandonar {o menos posible sus
puestos de trabajo, que cuando una persona se retira de su trabajo por dos horas ya tiene el dia
perdido, entre el viaje y la capacitacion. ‘

Podria pensarse que este sistema tiene sus ventajas y desventajas. Por un lado es cierto que
trasladarse hasta el centro de capacitacion que se encuentra alejado del centro de la ciudad lieva
su demora. Pero también es cierto que jornadas tan intensivas de capacitaciéon quiza no permitan el
tiempo suficiente de maduracion con la vuelta al trabajo y aplicacién de lo aprendido, con la
posibilidad de plantear ias dudas que surgieran la clase entrante. Por otro lado este sistema tiene
como ventaja 1a concentracién de las actividades y atencién de ios alumnos en las actividades de
capacitacion. De acuerdo a lo expresado en las entrevistas los alumnos no se encuentran muy a
gusto con esta forma de organizacion : “La gente se queja que es poco. También se les explica, yo.
les he dicho, nunca te van a dar el tiempo necesario porque es quitar personal del drea de trabajo.
Por eso se ha llegado, esta bien que estamos un poco a trasmano, a 2 dias completos, pero la
gente se queja, vos les vas explicando y vas viendo, es un poco el estilo de la Universidad, donde a
vos te dan un montén de conocimientos y después tenés que flevarlos a la practica y ahi esta tu
creatividad, que no en todos los casos se da.”

El area de capacitacion posee un software de capacitacién que constituye una ayuda en el proceso
de planificacion y gestion de la Capacxtacxon La planificacion se realiza en funcion de los siguientes

_items :

o Destinatarios

» Conocimientos previos
+ Obietivos

e Metodologia

¢ Contenido

A continuacion se presenta un ejemplo de programa de capacitacién con el cual se organizan los
cursos. .

10 Entrevista instructor




Curso: PRODUCTIVIDAD Y TRABAJO EN GRUPOS DE PCs.

Y Destinatarios:

Personal que tenga a cargo grupos de trabajo, qus utilicen-PCs para
desarrollar sus lareas habituales.

Usuarios clave, que estén encargados ds la admlmstraclén del o
parque informdtico de su grupo ds trabajo.

Encargados de adminislrar la capacitacién técnica en lnfonnéllca de
su grupo de trabajo.

Y Conoc. Previos:

Los parlicipantes deben trabajar generando documentos en Word o
Excel, dentro del entomo Windows.

% Objetivos:

Al finalizar el curso, se espera que el participante, esté en
condiciones de: -

* ulilizar los crilerios adqumdos para seleccionar y gestionar fa
1mplemenlacxén de soluciones informaticas para su grupo de trabajo. -
* mejorar de la produclividad del drea mediante la adecuada eleccién

y uso de las herramientas informaticas.

* utilizar los criterios para administrar el parque informdtico de su
grupo de trabajo, teniendo en cuenta las recomendaciones y normas
vigenles en lo referido a los equipos, programas y seguridad de la
informacion.

%  Metodologia:

Clase tedrico practica en aulas del Centro de Capacitacién o en sitio.
Grupos de ocho a doce personas.

En el Centro de Capacitacién: una jornada de siete horas y media de
09:00 a 17:15 con lres intervalos de 15 min. y uno de 45 min.

% Contenido:

* Esludio de un caso sobre un grupo de trabajo (supuesto), formado
recientemente en nuestra empresa, que debe plantear la estrategia
informalica que necesilard para realizar sus lareas (desde el parque
informatico, hasta la capacitacién de su bersonal para poder utilizarlo
con la maxima productividad).

* El estado del arte en equipos y programas. Los equipos, sistemas y
programas que utilizamos en nuestra empresa. La red empresaria.

* Criterios para solicitar y evaluar inversiones y actualizaciénes del
parque informadtico. La gestion de requerimientos ante la DSI.

* Crilerios para requerir y gestionar la implementacién de

_aplicaciones informalicas especlificas para el area.

*-Recomendacionesy-noma hva—parah—adnnmsﬁacrén—dew‘-parqve———

informatico y el correclo uso de los recursos.
* Exposicion y comentario de videos breves, referidos a la utilizacion




La demanda de capacitacion se canaliza a través de los jefes y de las actividades de deteccion de
necesidades de capacitacion que se realizan anualmente. Los mecanismos y criterios de
reclutamiento de los alumnos para estas acciones de capacitacion se ajustan a este sistema. Ei
‘area de capacitacion no recibe inscripciones de alumnos particulares, sino que capacita en funcion
de los requerimientos de las areas. Las personas no pueden inscribirse individualmente sino a
través de sus jefes.

Se capacita mensualmente unos 350 empleados. Este nimero varia con los meses, especialmente
los meses de vacaciones.

Los entrevistados expresaron que la motivacion es un punto central en la capacitacion en
informética. “La gente tiene que estar motivada para usar una nueva tecnologia, la tiene que ver
necesaria y tiene que realmente creer que eso le va a servir para mejorar porque la implementacion
de nuevos sistemas en informéticas implica un gran compromiso de la gente porque generalmente
ese sistema lo va a controlar mas al tipo, le va a exigir més trabajo, mas prolijidad en el ingreso de
la informacién, un cambio en las tareas que hace, en la forma que lo hace un cambio de paradigma
Yy €S0 requiere un compromiso, yo te puedo asegurar que si todos se ponen de acuerdo en no usar
el sistema, la gente no lo usa, sila gente lo hace mal, carga mal termina arruinando el buen sistema
que haya sido disefiado bien “

. En relacién al plantel docente, cabe mencionar que el area de capacitacion en informatica no

cuenta con personal de planta. Los instructores son contratados en funcién de las necesidades del

area.

Los criterios de seleccién de los instructores son que los aspirantes posean experiencia en
educacién de aduitos, experiencia docente en otros lugares y muy buena predisposicién para la
atencion del usuario. Cuando es posible , lo cual no es frecuente, porque no es una actuvudad
rentada, se les solicita que asistan por un curso de capacrtacron de instructores.

La oficina tiene suficiente disponibilidad de materiales y recursos para la realxzacnon ‘de
actividades de capacitacion relacionadas con el proceso de informatizacién

2.-Caracleristicas de las actividades de capacitacion

Objetivos

La capacitacién se organiza sobre la tarea, no sobre el producto, es asi que los objetivos estan
orientados al aprendizaje de parte de los programas en funcién de los requerimientos de las areas
en las que se desempefa el personal. Segun el responsable de capacitacién en informatica, el
area, a diferencia de otros organismos privados de capacitacion, no tienen ningun “compromiso”
con las empresas de software, por ello no tiene la obligacién de ensenfar todo el soft.
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Los objetivos de capacitacion que plantean son de dos tipos :

“que puedan operar los sistemas que tienen en la oficina”,

“formar una plataforma que también puedan implementarse nuevos sistemas”'! Es decir ensefar
conocimientos generales y basicos que permitan la incorporacion de nuevos conocimientos. '

De acuerdo al analisis realizado de los objetivos previstos en los programas , son coincidentes con
las expresiones del responsable del area :

Por ejemplo : algunos de los objetivos previstos son :

para un curso de UNIX:

¢ “Reconocer la utilidad de las herramientas del producto (unix), en funcion de la reahzacnon de los !
trabajos que se ejecutan diariamente en las areas”

para un curso de word : . "
s ‘“organizar la informacion y ejecutar los pasos necesarios para elaborar un informe ;

e administrar fa duracién de las etapas de elaboracion de un informe para cumplir con el tiempo
estipulado de entrega

e presentar adecuadamente los informes , en lo que respecta a la redaccion, disefio y claridad”"®

Es decir se observa a través de los objetivos que la capacitacién esta orientada al empleo de la -
herramienta informatica en las tareas que el usuario realiza en ia oficina.

Contenidos

Como la capacitacion se realiza sobre la tarea y no sobre el software, el contenido es seleccionado
en funcion de los requerimientos de las areas. La primer seleccion se opera en la eleccidén de los
Cursos :

Ademas de los cursos introductorios y avanzados de los utilitarios : word, ecxel, autocad, projet, etc.
Se encuentran : ‘

e Curso de digitalizacion en PC

¢ Introduccién a la programacién orientada a controles y eventos

1t Entrevista gerente de capacitacion en informatica
2 Curso ; taller de Unix.
3 Taller de emision de informes en Word 6.0
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+ Excel aplicaciones ﬁnanciéras

+ Excel aplicaciones para ingenieria

e Acces automatizacion

« Excel aplicaciones estadisticas

. Taller'de emisién de informes en word
e Taller de emisién de informes en Excel
e Taller de emision.de informes en Acces

+ Productividad y trabajo en grupos de PCs

Es decir, no se ensefa todo el programa sino aquellas partes que son relevantes para el trabajo.
Por ejemplo, hay cuatro cursos de Excel donde se ensefian aspectos distintos del programa.
Quizés, el aprendizaje resulte asi un poco fragmentario, pero de esta manera probablemente sea
mas util y significativo. Es decir, que estos contenidos puedan vincularse de alguna manera con los
conocimientos previos que poseen los alumnos y una vez aprendidos puedan aplicarlos en forma
fructifera a su trabajo. La significatividad de los contenidos es uno de |os factores que-permiten un .
aprendizaje eficiente. En la medida que los conocimientos son aprendidos, van a poder ser
aplicados. La utiidad esta en relacion a lo adecuada de ia seleccién de contenidos realizada en
funcién de las tareas que realiza el capacitando.

El segundo recorte se realiza en la eleccién de los contenidos de cada una de las experiencias, se
realiza en funcién de las necesidades impuestas por las tareas que desempenan los usuarios. En
las planificaciones se hace una descripcién del perfil de usuario al que va dirigido el curso, en tanto
las tareas que realiza y los conocimientos previos : por ejemplo : para el taller de emision de
informes en Word

los destinatarios son :

e “Personal que realizé cursos de word y/o word avanzado y desempefia actualmente tareas en las
que utiliza este producto” ’

los conocimientos previos son :

e “word 6.0 y /o word avanzado”

los contenidos son ;

e “Elaboracion de los informes presentados como ejemplo , utilizando las herramientas que posee
el producto (excluyendo macros)”
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Para el curso de Projet :

los destinatarios son :

» "Personal que estd a cargo o que trabaja efectivamente en la administracion de recursos y
distribucién de tareas en el tiempo, en proyectos y planificaciones de mediana y alta
complejidad. Los asistentes deberan utilizar diariamente la PC con trabajos de mediana o alta
complejidad y tener acceso a un equipo con el producto autorizado e instalado oficialmente por
Microinformatica

los conocimientos previos son :

s "Acces v2, 0
e conocimientos adqufridos por autoestudio o en puesto de trabajo y

e capacidad de andlisis y razonamiento l6gico (con perfil para realizar gestion de proyectos)

.los contenidos son ;

. ”H‘erraﬁientas para la gestion de'proyectos

s definicion de tareas

+ definicion de recursos

o t{rabajo con diagramas de pert y gantt

°® ’distribucic’m de tareas en el tiempo y asignacion de recursos
e procedencias de tareas

e actualizacidén de datos y seguimiento

» informes

o trabajos con datos reales”*

Existe una consideracion del orden de aprendizaje, de la secuencia que debe seguir el sujeto mas
conveniente para el aprendizaje de informatica. El manejo del teclado, para algunos usuarios
inexpertos, constituye uno de los primeros ‘obstaculos que deben enfrentar en el aprendizaje de la
informatica (la informatica constituye un aprendizaje que también se inscribe en el terreno de lo
perceptual y psicomotor). Es asi que para algunos casos se han previsto cursos de manejo de
teclado :“Lo que tratamos de hacer en los programas de capacitacién es poner un médulo para que
se adapten a lo que es la PC. que se adapten a lo que es un teclado, que aprieten un botén .Se

dieron cosas muy ridiculas de gente que le tenia miedo que no se deban cuenta la relacion del

4 Extraido del programa de Introduccion al Projet v4.0
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mouse con lo que se veia en la pantalla muchas cosas a lo que uno esta acostumbrado como que
subliminalmente ya lo tiene compenetrado se da cuenta que el camino cognoscitivo de la persona
para el hacer esta cortado, es como que volvemos atras y decimos vamos a enganchar para que la
persona empiece con una cuestion de juego y ver y entender y perder tiempo en el sentido de
invertir tiempo en eso para que después si reciba el conocimiento sobre lo que si especificamente
tiene que saber.. Esto o tratamos de hacer siempre y tratamos que cada una de las etapas
medianamente arranque con e€so.’

Comunicacién entre alumnos y docentes

Una vez terminada la reestructuracién y reorganizacion de la empresa que asisten a capacitarse, la’
gran mayoria de los alumnos son profesionales de niveles secundarios, y terciario (Los de nivel
primario son los gue estan en la calle.(instaladores) que estan tratando de ser reconvertidos )

Actualmente en general ya todo el personal tiene conocimientos de informatica, al principio de la
nueva gestion habja mucho personal que no tenia ninguna experiencia previa “pero eso ya ha
quedado en la historia.”’® Los conocimientos en informatica que poseen son . el encendido de una
PC, qué es cada parte o componente, como cargar archivos, como borrarlos, como generar'
directorios , cémo guardar un archivo.

Se trabaja con grupos de entre ocho y doce participantes y se distribuye una computadora cada dos
personas. El criterio de distribucién es que cuando se sientan dos personas frente a una maquina
ayuda a desinhibir a los usuarios mas timidos. El alumno principiante se siente acompanado en su
nueva experiencia.

En los cursos se establece una dinamica de comunicacién informal y horizontal, como forma de
generar un clima agradable para el aprendizaje.

“Todos somos iguales, mi idea es, que aunque haya un director lo trafo de vos a fodos y no hago
diferencias, aunque yo sepa quien es cada uno. .

Es muy marcado el énfasis puesto en el buen trato que deben recibir los alumnos por parte de los
profesores. De acuerdo a lo expresado por el gerente de capacitacidon los alumnos son los “clientes”
y a los clientes hay que tratarlos bien. '

En relacién a la vinculacidn que se establece entre los alumnos y las computadoras en general
es vista como una “herramienta” muy atil que genera muchos beneficios. Sin embargo al principio
genera cierto “susto”’® en aquellos que no han tenido experiencias previas , que luego es
superado. Pero en los casos mas dramaticos en los que estd en juego el puesto de trabajo , fa PC
es vista como una “enemiga’.

La motivacion es variable, algunas personas no se encuentran motivadas, no tiene interés en el
aprendizaje de informatica, tienen temor y falta de comprension de las caracteristicas del cambio.

5 Entrevista gerente de capacitacion
16 Entrevista instructor

7 Entrevista instructor

8 Entrevista usuario principiante

1 Entrevista instructor

177




“algunos vienen premiados y otros vienen castigados. En los cursos de reconversién donde ya se ha
estipulado que un area necesite reingenieria y ya se han mandado las tecnologias y por ende se
necesita usar equipos informéticos la gente que creo que nunca habian utilizado el equipo se nota,
una resistencia de miedo més que nada al uso de la nueva herramienta (.. )encontramos a veces
gente que dice: ';y yo para que vengo y para que me dan ésto, si yo antes andaba bien’?. 2

Frente a estas experiencias se intenta observar ciertos cuidados se seleccionan instructores
especializados porque se entiende que el cambio es muy grande y resulta dificil para el personal
que se esta reconvirtiendo : “la tecnologias analbgicas, y las tecnologias digitales, las analogias
eran las mas antiguas, las mediciones analégicos eran mas o menos, los instrumentos digitales
eran mas precisos , mucha gente tiene que pasar de ese mas 0 menos, y mide por la mitad a decir
mide exactamente tanto con tal unidad, es un cambio fuerte, y entonces le decimos a un equipo y
tratamos de mandar instructores, muy didacticos, muy tranquilos para darlo, personas que se llevan
bien con la gente, hacerlo menos dificil para la gente que se esta reconwrt/endo

De acuerdo a-los entrevistados, para el resto de ias actividades en general se observa muy buena
predisposicion de la gente a aprender. No obstante cabe sefalar que no existe muchas .
posibilidades de escapatoria frente al cambio y que quien no se capacita sabe fehacientemente que
no va a poder sobrevivir dentro de la empresa. “si la persona no tiene ganas de manejar el nuevo
sistema se esta cavando la fosa porque todos los afios esté el plan anual de reconversioén y empleo
y es Iégico que una empresa se vaya moviendo personal. Afio a afio al jefe lo van a ir apretando
-para tener un reajuste de /as dreas de /la empresa todos los anos, entonces Si uno no se engancha
del tren se quedd afuera.”

Otros de los puntos que motivan el aprendizaje es la existencia de un sistema de recursos humanos
y de evaluacion de desempefio que exige que el personal este actualizado. “Las expectativas
muchas veces pueden ser para rendir mejor en las evaluaciones que tienen a fin de aflo para
cumplir con los objetivos que se ha previsto a cada uno en sus dreas™ .

Mefodologia

Se trabaja con técnicas de ‘ensefanza grupales, se distribuyen una computadoras cada dos
alumnos.. Se ha relevado poca informacion sobre la metodologia de trabajo, esta no esta prescrita
en las planificaciones, salvo la indicacidon de que se empleen metodologias “practicas”. Pero a partir
de la lectura de material de apoyo y de las entrevistas realizadas y las observaciones de clases, se
observa que en algunos pocos casos se trabaja con técnicas como la resolucién de casos y
utilizacién de videos 2. En los manuales se encuerntran previsto la realizaciéon de ejercicios. Los
ejercicios que se encuentran en el manual de introduccién a la informatica son de tipo clésico, del
estilo de responder cuestionarios , marcar verdadero falso .

Se presentan a continuacidn uno de los ejercicios propuestos en los manuales:

% Entrevista gerente de capacitacion en informatica
2 Entrevista gerente de capacitacion en informatica
2 Enptrevista gerente de capacitacion

Z Entrevista instructor

2 Gurso productividad y trabajo en grupos de PC.
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X Hoja de trabajo 2
;Ha comprendido los conceptos recién trabajados? ;Qué le parece si los ejefcitamos?

|. Por favor, complete los espacios en blanco.

...........................................................................................................................................

El software es
El hardware es
;COMO s€ relacionan? . omcsceaseresmns SRRSO

.........................................................................................................................................

2. A continuacién le presentamos un cuadro que resume las funciones de los
- principales componentes-del hardware. Complételo segin corresponda.
_ Y : A

i
Componentes del hardware 3

............................................... Memoria Periféricos

Regula y controla las s erreseessssssss s | s e
funciones de todas 135 | i | e s e
partes del equipo. L e T e
Procesa [a informacion ¥ | . meermennnced mmrrinssrennnre | eoeressesseeserssassrs e ssr e sneees
CONrola sU fIUJO. [ | s

10007
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b. ;Cudl es la funcién de los periféricos de salida?

.........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

c. jPodria distinguir unos de otros! Una con flechas segin corresponda. -

Impresora )
P Periféricos
Mouse de Entrada
Monitor o
o Periféricos
Tedado de Salida
)7 a : 25



Se observa el cuidado en ciertos aspectos metodoldgico de las acciones de ensefianza en funcién
de promover el aprendizaje. Estos cuidados parten del reconocimiento que es necesario respetar
los tiempos de aprendizaje de los alumnos y que en el aprendizaje de informatica se involucra tanto

conocimientos, actitudes , como una nueva forma de percibir. :“como para generar ese enganche y

no se encuentre tan perdido de que vos estas en papel y te cambian y ya no tenés que mirar para
abajo sino que tenemos que mirar para arriba y ya no es que vos escribis y ves sino que vos estas
escribiendo acé y estas mirando alléd y hay un montén de cosas a las que se tiene que ir
acostumbrando., Una de las cosas que vimos mas importantes es el tema de los docentes agarran
el teclado y la ayuda répida , la ayuda mas répida es la maquina, porque la gente normalmente

cuando tiene problemas esta viendo la pantalla entonces todos dicen vamos a arreglar esto viene.
el docente y hace CTRL ALT. no se cuanto, ese lipo de proceso es que hay un desenganche de lo -
que se ve en la pantalla y ahora con el windows estg todo en pantalla y el uso del teclado por el

docente es muy delicado porque se desengancha todo el mundo, tanto sea para el curso para un
tipo que sea, uno que ya esté canchero obvio no vas a mirar la pantalla sino lo que esté haciendo.
Pero el docente muchas veces es dificil que se maneje coherentemente cuando hay una persona
que esté aprendiendo rapido pero que no tiene bien asimilado lo anterior. Los volvimos a forzar a
usar los procesos mas faciles de entender para la gente .Por ejemplo en lugar de las teclas rapidas

volvimos al ratén para que la gente tuviera que memorizar o menos posible digamos comando. La -

tecla répida la aprenden en su trabajo o como quieran, pero en el curso aprende un proceso
digamos frecuencial y todo pantalla™® ,

De acuerdo a las observaciones realizadas de un curso pudo observarse estilos mas participativos .

y activos de coordinacidn de grupos de aprendizaje y respetuosos del conocimiento de los alumnos

Organizacién (Tiempo y espacio)

La organizacion cuenta con lugar fisico adecuado para del desarrollo de la actividad de

capacitacion. Poseen un centro de capacitacion donde se encuentran destinadas del total de las 32
aulas, 8 son para informatica equipadas con equipamiento u utilitarios y programas especiales para
practicas en PC.

Recursos materiales (medios)

Ademads cuentan con un equipo de disefio de tecnologia educativa integrada por licenciados en
ciencias de la educacién y disefadores graficos que tiene como objetivo la produccién de los
manuales de capacitacion.

Por otro lado cuentan con una area de apoyo de fotocopias, produccion y edicién de materlal
" destinado a las actividades de capacitacién .

El material didactico al que se pudo acceder, se encuentra redactado en lenguaje claro, y preciso,
adecuado para el perfil de los usuarios al que estd destinado. Cumple la funcién de portador de
significado y de integracion de conocimientos en tanto que propone una serie de ejercitaciones
para este fin. Los materiales se encuentran ilustrados y poseen una distribucion grafica que apoya
la intencion docente.

» Gerente de capacitacion
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Evaluacién ' ' ' .

Todo el area de capacitacion trabaja con un sistema de evaluacion permanente. Los cursos son:
evaluados al finalizar. Los alumnos deben pasar por un examen donde se evalta los aprendizajes
realizados. Ademas, completan una encuesta al finalizar las actividades para la evaluacion de las
actividades del curso, la utilidad del mismo, la adecuacién del material y mobiliario y el desempefio
de los instructores. A su vez informa también la manera que el alumno llega al curso de
capacitaciéon , si fue informado por sus superiores y si se le explicd los motivos de la capacitacion.,
Este item resulta interesante porque las formas en que llegan los usuarios a la experiencia de
capacitacion incide directamente en el aprovechamiento del aprendizaje.

A continuacion se presenta el formulario con los items de la evaluacién. Trabajan con dos
formularios de evaluacion del instructor y del participante. Los items que se evaltan son los
siguientes: .

lnstrucfor . Participante

Alcance de los objetos : Utilidad y adecuacion de los contenidos
Adecuacibn de los contenidos Desempeiio del instructor

Dindmica del grupo Adecuacion de las actividades
Desempenio del instructor Clima de trabajo

Duracion del curso Organizacién de tiempo y espacio
Adecuacion de los tiempos Adecuacién del material

Adecuacion del material Satisfaccion del participante

Detalles organizativos » Opinién sobre los recursos auxiliares
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- Planilla de Evaluacion de Fin de Curso
Formulario para el Instructor

jAyudenos a mejorar la Capacitacion!

El objetivo de la Gerencia de Capacitacion es ofrecer las herramientas necesarias para que
todo el personal de Telefdonica de Argentina pueda realizar su tarea diaria en forma cada vez

mas rdpida y eficiente.

Para saber si estamos logrando lo que nos propusimos, contamos con-. las siguientes
herramientas:
v La Evaluacién de Fin de Curso.
v Las Observaciones periddicas a cursos e instructores, que hacen expertos en educacion.
v La Evaluacién de Seguimiento, que se realiza tres meses después de cada curso. ‘

Por eso le pedimos que complete esta encuesta con detenimiento y responsabliidad.

jGracias por su co!aboraci’o'h!"
PARA RESFONDER EL CUESHONARIO USHED DEBERA: |

x Escribir en los recuadros los nimeros pedidos, y luego marcar las casillas correspondientes. Las cifras

izquierda.

# Solicitar el nimero de curso al coordinador correspondiente, ya que cada curso que se dicta tiene su
propio ndmero. )

w Si usted estd dictando un mddulo de un programa, debe completar también ese ftem. Pregunte a su
coordinador cudl corresponde.

w Marque la casilla "Instructor™.

» Su ndmero de instructor es su nimero de DN

w Evaluar todos los aspectos utilizando una escala de cinco puntos. Estos valores se pueden identificar de
la siguiente manera:

[ 2 iy 3 4 5

Nada = = Poco Medianamente  Mucho Totalmente
Malo Regular Aceptable Muy bueno Excelente
Nunca Casi nunca A veces Frecuentemente Siempre

» Vuelque esta evaluacidn en la planilla adjunta pintando la celda que tenga el ndmero que mejor
exprese su opinidn en cada ftem. Sélo marque una opcién por punto.

» Responda todos los ftem. Sdlo deje de contestar aquellos sobre los cuales no tiene conocimiento
directo u opinidn formada. :

=
Si desea hacer una aclaracién sobre alguna de sus respuestas o considerar algin aspecto no incluido en

el cuestionario, puede hacerlo en el apartado de Comentarios, o en el reverso de la hoja. ,

o i cmass

Mejorar la Capacitacién 777

es una tarea de todos,%\\f'\'

que nos beneficia a todos. N0

.deben ser escritas margindndolas a la derecha y completando con ceros los espacios libres de la:] -



L . e e e Db e e
el .

-~ | v Use preferentemente
- [}

NE .¥ No arrugue la ho;a

lépiz.

v Corrija borrando intensamente con goma o solicite
otra hOJa si se equvvoca al completar‘!a

I idiifitiiad UT L. vaituaLlLiull Uc §F il U W Ursou

Informacion estrictamente confidencial para uso exclusivo de la Gerencia de Capacitacion,

g ' ropamas’ | | Sélo para encuesta del participante Sélo para encuesta del instructor
Namero de curso n,)\gdgleo Apellido .............. e s Apellido ......... v ————eaeeen e aaas
DDDDD DD N O e oot eane Nombre ..o )

0y e e e e F=1 Ndamero de leg:\jo Numero del_lgstructor
[ oo s i R i X [t ot DDDDUULJD DLJDDL_][_]L.]U
¥ s J s ¥ cvve oo f o oI g (00 vt Wt X ot i TR TR [ 0 STICTICTT L !
S B s J oo X e B | S o f e Par(lclp‘\n[c LI oo X e it I ot OO WY I SRS A Instructor ! LWIILIDUIDCTHLI LIt vy e
4 oIS coac= P weepe I it I St 0 I S B SR PO I B | P2 Subel ot I shved I oot I SRS L B
$ CTDCICDET | CIcDo ) I o ¥ g e g 1 i it f gt e 3 COCODCoOommneTe e a2
| =P T T N U Tt S (] A4 CIILLU T a TR = I AN L L T E
" 7 emmaceD AT Empleado no § VI M e S CTIETICSICT e e e
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“'v No ponga mds de una contestacion por pregunta. )
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A su vez una vez finalizados los cursos se realiza la evaluacion de impacto de los mismos. Estas
- actividades -de evaluacidén estan desarrolladas por un sector, el area de Estadistica, cuya funcion

principal es el seguimiento de las experiencias de capacitacién. Actualmente estan desarrollando

un nuevo instrumento de evaluacién de impacto que se encuentra en estado de prueba.

Entre los problemas observados el instructor menciona la existencia de temor en los alumnos
frente a la posibilidad de ser reemplazado por la computadoras. Saben que se estan implementado
sistemas que van a generar el reemplazo de personal.

Estos temores generan mucha tension en los alumnos : “Cuando son programas de reconversion,

que saben que, podria ser que la evaluacion que vos tengas, aunque nosotros nos neguemos a eso, '

sea una posibilidad de ponerlo de patitas en la calle, se vive con mucha tensién. Ahora no en todos
los casos, los programas de reconversion no son permanentes . En los casos de los profesionales,

no en el caso de los profesionales, cuando tienen cursos especificos saben que esos son una

posibilidad de progresc. Depende del nivel.

Otro de los problemas registrados es problemas de comprension, de lectura, de empleo de un
manual. Y en relacion a los usuarios recién iniciados en la informatica, que precisan mucho mas
tiempo y mas pausado para el aprendizaje. Y se observan muchas diferencias entre el desempefio
de los jovenes y los adultos de mas de 40. “hay diferencias entre como los jévenes y los adultos
grandes si la gente tiene una inteligencia término medio, el joven estd mucho méas metido, los
. jovenes tienen una permeabilidad y una adaptabilidad muy grande que no tienen los adultos. Te

encontras con algunos con un teson enorme que son capaces de ubicar todo eso y de interesarse, -

buscarlo y seguirlo y con toda dificultad seguir adelante. Pero en general no es lo que pasa. Y por
otro lado esta todo el miedo de la competencia del joven , no nos olvidemos de fa situacién que se
estd viviendo en este momento donde la gente de 40 ‘45 afios quedan fuera y por ahi vienen otros a
suplirlos, gente con afios de antigiiedad y por ahi se ve desplazada por gente joven. ; Cémo gravita

eso en el proceso de aprendizaje? Bueno, depende de la peligrosidad del lugar donde estan. Si

a/guien,2 7esté) en la cuerda floja 0 es un drea que se esta viendo que queda fuera el problema es
serio. “

Otro de los problemas generales es la heterogeneidad de los cursos, en general segun ia opinion
del instructor se aprovechan mucho mas los cursos que estan orientados a las necesidades de un
area que un curso introductorio, porque es muy dificil salvar el problema de la heterogeneidad de

perfiles

Los requisitos para el aprendizaje de la informética segun la instructora son la adaptabilidad , la
creatividad para poder transferir los nuevos conocimientos y la disposicion al aprendizaje
permanente. '

d.- Conclusiones preliminares para e/ caso ¢ :

El cambio que se produjo en el caso C, es un cambio de gran envergadura que afecta a todo el
escenario organizacional.

% Entrevista instructor
2 Instructor
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El cambio técnico

La innovacién se produce a nivel de la tecnologia central de la organizacion y de la tecnologia de
apoyo. Cambian las tareas, las calificaciones, la estructura a través de un proceso importante de
reduccion del personal, la gestién de los recursos humanos, las formas de comunicacion y los
tiempos. El cambio se opera, entonces, en la forma de produccion del servicio (tecnologia central)
y las tareas de apoyo , (la ofimatica). ;

El cambio en el drea_social : . . ,

Cambian en el area de lo social :

+» la forma de comunicacion (frecuencia, velocidad y circula libremente a través del mail sin
respetar la via jerarquica)

e pérdida del anonimato (los datos personales de las personas estan expuestos Junto con su foto
en una red a la que acceden algunos jefes)

e control permanente del rendimiento personal (algunos puestos son controlados por
computadora) ' v

e lIdentificacion de la autoria de los errores

s Para algunos sectores , aumento en la capacidad de decision

En cuanto a los nuevos saberes necesarios para el desarrollo de las nuevas tareas que deben
-poseer-los empleados se-inscriben en el saber hacer y saber ser organizacional.

Entre los nuevos conocimientos que se precisan aparecen :

e conocimientos basicos de PC
e conocimientos de los nuevos sistemas instalados

s conocimiéntos de los utilitarios de oficina

Entre las nuevas aptitudes requeridas que se inscriben en el saber ser en la nueva organizacion y
forman parte de la nueva cultura organizacional se encuentran :

la polifuncionalidad

e creatividad

capacidad de adaptacion al cambio

capacidad de aprendizaje permanente

184



¢ mayor autonomia

« disposicion a la comunicacién permanente
+ tolerancia a la exposicidon

¢ tolerancia al control permanente

e exposicion y responsabilidad frente al error (los errores son identificables por [a computadora
en algunas operaciones)

+ Para algunos jefes tolerancia al abandono de sus prerrogativas en relacion con la informacion

El cambio cultural que se produce es de grandes dimensiones y todo el personal que pretende

“sobrevivir" debe ser reconvertido. Se observa claramente que quien no se reconvierte queda .

afuera. La empresa ofrece las actividades de capacitacion para posibilitar estos procesos de
reconversion y aparentemente se realiza con ciertos cuidados, o al menos se tiene conciencia de lo
dificil que constituye para los no iniciados atravesar por este proceso. El fantasma de la posibilidad
de la pérdida del trabajo opera directamente sobre la capacitacion.y esto genera angustia y miedo
en el personal que se reconvierte.

Frases involuntarias como “también se aprende a morir’ de uno se los usuarios entrevistados
pueden ser un indicador de que el aprendizaje de la informatica involucra esfuerzo, y que
aparentemente opera, o pareciera que opera, como garantia de conservar el puesto de trabajo. Por
otro lado los cursos deben ser aprobados y a veces los instructores son empleados como filtros

para la seleccién de personal.

La organizacion estudiada posee una muy buena infraestructura de capacitaciéon en tanto recursos
edilicios, materiales y humanos, integrada por equipos interdisciplinarios especializados. Se
observa claridad en la gerencia acerca de cuales son los cambios que deben operarse en el
personal, y del rol de la informatica en este contexto. La capacitacion en informatica se realiza en
relacidon con las necesidades detectadas en las areas y se intenta salvar a través de la planificacion

de las experiencias de capacitacion, la brecha existente entre la informatica y las necesidades del

puesto de trabajo y de las personas. Esto se realiza a través de la seleccién de los contenidos mas
ajustados a las necesidades de la organizacion y fas personas.

El problema presente, también en este caso, de heterogeneidad de los grupos de aprendizaje se

intenta solucionar a partir de la identificaciéon de los perfiles de los asistentes a los cursos y la
homogeneizacion de los mismos.

También se observa cierto cuidado en la eleccion de los instructores especialmente en aquellos
casos donde los alumnos no tienen conocimientos informaticos previos y estan en proceso de

reconversion.

Otro de los aspectos observados es que todos los actores entrevistados, aun el usuario “inexperto”,
poseian un excelente desempefio con la computadora. Lo que conduce a pensar que la
capacitacion en informatica asi organizada genera buenos frutos.

Finalmente entre las impresiones generales a partir de la realizacién de las entrevistas queda la

sensacidén de una situacion general de la empresa muy dinadmica, de profunda inestabilidad, de
miedo, admiracion, y de una “fuerte identificacion” con los objetivos institucionales.
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. 3.4.-Observaciones de clases -

Se observaron tres experiencias de capacitacién (una clase en tres cursos distintos : dos en el caso B
y uno en el caso C).En el caso B se observd una clase de Windows Introduccion a la informatica, una
clase del Sistema de Expedientes. En el caso C se observo una clase de Introduccion a la informatica,
En los tres casos se observaron diferencias. Los ejes del analisis son los siguientes:

CUADRO 11
1.-Cuales son los objetivos de la clase

2.-Cuales son las técnicas empleadas | secuencia de la clase

por el docente actividades de motivacion

' actividades especificas de aprendizaje
actividades de cierre

3.-La dinamica de comunicacion participacion de  los | Numero "~ de
alumnos intervenciones de los
alumnos
Calidad de la
participacion

Alternancia de roles’
lenguaje empleado por el | Accesible

docente no accesible

clima de la clase

relacion  (direccion - y estructura de la
comunicacion)

interaccion grupal

vinculacibn de. los alumnos con. las

computadoras

4.-Tiempo rapido '
adecuado
lento

5.-Conocimientos  previos de los

alumnos

6.-Material didéactico Funciones .

1.-Cuales son los objetivos de la clase

En dos de las actividades la del Caso B y C los objetivos de los cursos eran similares, la introduccion a
la informatica.

Si bien las experiencias son similares, la presién que ejercen en cada uno de los casos estos objetivos
son distintos. En el caso C este es uno de los cursos llamados de reconversién. Los alumnos de
estos cursos son considerados por la empresa como analfabetos informaticos.

En cambio, en el caso B no pesa sobre los alumnos la necesidad .de reconvertirse,; ellos asisten
porque estan interesados en aprender o porque o necesitan, pero no son considerados “analfabetos
informaticos” , aungue de hecho lo sean.

En el curso de Sistema de Expedientes los alumnos asisten porque ha habido un cambio en las
. tareas. En este caso los objetivos no estan explicitos pero en funcién de la informacion relevada por
los docentes, puede decirse que el objetivo general es "aprender a manejar el sistema”.
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En el caso de C los objetivos son:

.-Poner en funcionamiento el sistema y operar correctamente cada una de sus partes ( en
particular el teclado y el mouse)

.-Identificar los discos, archivos y subdirectorios
.-Comprender /a utilidad de la PC como herramienta de trabajo

.-Seleccionar la herramienta de software correcta (Word, Excel, Access) para cada tzpo de
documentos que necesite crear o modificar.”

2.-Cudles soh las té_cnicas empleadas por el docente

Las técnicas de clase son muy similares en el caso B y con grandes diferencias en el caso C. Para el

caso B las dos docentes observadas provenian del area de fa informatica, una de ellas era su prnmer
clase. Ambas muy jovenes.

t

‘En el caso C, el docente no era tan joven, y especialista en informéatica dedicado a la tarea de _
capacitacion. El instructor es contratado por la empresa y calificado como 96/100, lo que es un puntaje -

.muy alto. Este docente dirige una empresa. de capacitacion y esta es una de las actividades que
prefiere hacer el mismo.(Se sobreentiende en la conversacién mantenida que su - -intencion es
mantener el cliente con buen servicio)

Dentro del clima de la clase podemos decir que en el caso C , los alumnos aprendieron a configurar el

screen saver de las pantalias y en el reza

“los dltimos seran los primeros”....

En el curso de expedientes este programa es muy poco “amigable", expresd la profesora en
conversaciones. Aun mas, afirmé que cuando conocié el programa y su manual, pens6 que nunca iba
a poder ensefiarlo, debido a esta caracteristica.

La técnica que se utiliza es la exposicién con el apoyo de pizarrdn. Se ensefnan las operaciones
bésicas del programa en esta clase:

Para cada tema se define y explica su significado, luego se da instrucciones del procedimientos a'

seguir que es ejecutado por los alumnos

La profesora expresa una serie de érdenes como por ejemplo: abrir el programa, ingresar la clave, etc.
Los alumnos van siguiendo cada orden desde su computadora.

Hay un alumno por maquina en casi todos los casos. (hay disponibilidad para 16 personas -dos por
maquina-) pero hay 7 alumnos. Si bien sélo uno de los alumnos proviene de mesa de entradas se
trabaja con el ejemplo sobre mesa de entradas.
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La docente transgrede una de las normas bésicas en la ensefianza de informatica, que es teclear ella
en vez del alumno cuando se acerca a resolver una consulta de un alumno.

'

Para el caso el curso de Windows (caso b) el grupo de alumnos esta compuesto por gente bastanlfe
" grande de edad ' , |

La secuencia de la clase es similar a la anterior. Se trata de exposicién acompafada con el uso de
pizarrén. En este caso se emplea un poco més la técnica de interrogar al grupo.

La secuencia es definicion de conceptos, explicacion de secuencia de ordenes y practica pdr
subrutinas.

En el curso en Introduccién a la informatica (caso C ) el profesor comienza la clase un repaso a
través de un cuestionario dirigido. Todo el grupo participa y se esmera en participar para responder las
preguntas. A medida que los alumnos van contestando el completa los conceptos y los reafirma.

Trabaja sobre los errores y la consultas individuales en forma grupal, los aprovecha para generar
nuevos conocimientos en el grupo. La pregunta o el la respuesta errénea la transforma en un problema
para resolver para el grupo, o simplemente lo muestra y lo resuelve, aprovechando cada situacion que
...presente una oportunidad de aprendizaje. ’

Una vez concluido el repaso, comienza la clase con una exposicion de-nuevos contenidos.
Permanentemente hace referencia a los conceptos y chequea que cada concepto sea comprendido.

Les propone un ejercicio, primero en papel y luego en la maquina. (Es una buena transicion la del
papel a la PC, tienen algo concreto de donde hacer pie). Luego arman entre todos el diagrama en el
pizarréon y verifica que todos lo tengan asi. Trabaja con la técnica de exposicion dialogada. Y realiza un
buen uso didactico del pizarron.

Hasta la mitad de la clase los alumnos no usan la computadora, van tomando apuntes en sus hojas.. A
partir de la mitad de la clase les pide que trabajen en sus PC, pero a medida que va dando las.
instrucciones, les pide que describan lo que ven.

Aprovecha los problemas que surgen en la clase para socializarlos ‘al grupo y generar un nuevo
aprendizaje. Por ej.: Aparecid un virus en una de las PC, le pidié al grupo que se levantara de sus
sillas y observara la PC del compafiero mientras el operaba con la PC limpiando el virus. Aprovecha
luego para introducir comentarios acerca de los virus.

introduce y relaciona conceptos de orden mas general que [a explicacion de simples subrutinas y que
- les permite manejarse con autonomia frente a un problema.

3.-La dinamica de comunicacion

Para el curso de expedientes (caso b) la direccion de la comunicacion es bipolar. La docente explica,
los-alumnos atienen y preguntan cuando no entienden. Hay poca interaccién grupal.
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La particular disposicion de las computadoras y bancos, genera un ambiente fragmentado
espacialmente, también la vision estd fragmentada, porque los alumnos miran su computadora y el
pizarron. Por otro lado casi la gran parte del tiempo la docente se ubica atras del aula, de esta manera
que los alumnos escuchan una voz como en OFF que les da instrucciones y ellos ejecutan.

Con respecto al contenido de la comunicacién: Las preguntas que dirige al grupo son del tipo de
verificacion si se entendi6 lo que se explicd y las preguntas de los alumnos son del mismo tipo.

Es muy fuerte la sensacion de aislamiento de cada uno de los integrantes del grupo. La relacién es
uno a uno y con la computadora que cada uno tiene enfrente y el docente atrds, la vision sdlo es
- compartida con el pizarrén y la voz en off del docente. A veces los alumnos se dan vuelta para
preguntar la atencién es atrapada por la PC .

En el caso del curso de windows (caso b) hay un intento de establecer didlogo con el grupo que
resulta efectivo. Y hay mas dialogos cruzados en el grupo, que en el caso anterior

Hay ‘buen clima de trabajo, aunque resultaba poco dinamico, no pareciera que los alumnos estuvieran
aburridos, sino muy interesados. Resuité interesante un cnerto nerviosismo o “entusiasmo escolar" |
risas, al principio de la clase, que luego fue desapareciendo.

En el caso C la dinamica de la comunicacién es muiltipolar, los alumnos tienen un alto grado de
participacion que es promovida por el docente debido a su estilo de coordinacion del grupo. Recurre
permanentemente a los conocimientos de grupo y sobre ellos edifica los nuevos. Rompe a través de !
las actividades propuestas el aislamiento a través de desplazamientos de los alumnos y socializa el
error como problema a resolver para el grupo. . :

En cuanto al lenguaje es cuidadoso con la introduccién del lenguaje informatico, lo realiza
gradualmente mientras explica

Se observa un muy buen clima de trabajo. El docente esta muy atento al clima del grupo, al cansancio
y levanta la atencién del grupo a través de chistes' y comentarios, o a través de preguntas, lo que
obliga a compartir la visidn entre el pizarrdn, lo que dice el docente y lo que dicen los companeros

4.-Tiempo

Para el curso de expedientes en general va rapido y los alumnos los siguen. El ritmo de ia clase se
corta porque cada vez que hay un problema en algunos de los alumnos ella se acerca a su .
computadora lo soluciona y el resto del grupo espera. La atencién individual de los problemas hace
‘que se corte el ritmo de la clase y apoye la forma de comunicacién bipolar.

En el caso del curso de windows (caso b) el ritmo era rapido, aunque aparentemente todos lo seguian
bien, pero cuando pregunto ai final si la seguian solo uno contesté. Era incesante el ir y venir de la
profesora, quizé por dinamico este movimiento constante de ia docente resultaba un poco cansador.
En el caso C el ritmo se desarrolla en atencién a los alumnos.

5.-Conocimientas previos de los alumnos
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Para el caso de expedientes los alumnos tienen conocimientos previos de PC, aunque el nivel no es
homogéneo

No se espera que haya juicio critico y reflexién para el aprendizaje de un programa. Pero si se espera
que se puedan resolver problemas y tener una actitud abierta e inquisidora, auténoma. Lo que se.
observa en estas clases es que se limitan al aprendizaje de operaciones béasicas de un programa

Si bien en las tres experiencias analizadas se observa una secuencia de definicién, conceptos,
explicacion y ejercitacion Las diferencias entre el casd B y C son muy marcadas debido a la calidad y .
cantidad de participacion de los alumnos, el esquema de comunicacion , {a adecuacion y respeto del
tiempo y conoc;mnentos previos de los alumnos. Estas observacuones se retoman en el capitulo

siguiente.

191




PARTE Ill

ANALISIS COMPARATIVA DE LOS CASOS



" PARTE Ill

ANALISIS COMPARATIVO DE LOS CASOS



PARTE Ill
ANALISIS COMPARATIVO DE LOS CASOS ESTUDIADOS

" El Objetivo de esta investigacion fue generar conocimientos sobre la capacitacion en informatica en
organizaciones publicas desde una perspectiva pedagdgica y organizacional a través de la
descripcion y evaluacion de experiencias de capacitacion en informéatica .

Este analisis se realizé a través del estudio de los casos que fueron descriptos en los capitulos
precedentes.. En el capitulo que se presenta a continuacion se realiza el analisis comparativo de
los tres casos estudiados en funcidn de los objetivos previstos. ' :

La sintesis comparativa de los casos estudiados se presenta sobre los tres ejes centrales en los
que se hizo la descripcion de cada una de las experiencias, estos son: las caracteristicas de
cambio organizacional, el cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones, y las

estrategias de capacitacion.

' Capacitacion

Corresponde en este punto realizar una reflexion scbre el enfoque addptado para realizar este -
estudio y sobre el grado de .aproximacion arribado en la descripcion del fendmeno de la

capacitacion.

-Con respecto al enfoque, cada uno de los tres ejes que se presentan en el diagrama deben ser
entendidos como las distintas perspectivas empleadas en este estudio, para analizar el fenédmeno

de la capacitacion.

Si se analiza la capacitacién desde cada una de estas perspectiva en forma "pura”, los intereses

estaran orientados a distintos aspectos del fendmeno. Desde la perspectiva (1) del "cambio

organizacional” , el acento estard puesto por ejemplo, en qué tipo de programas deberan ser

ensefiados. Si la experiencia de capacitacion se analiza desde la perspectiva (2) de "/as nuevas

calificaciones y los cambios en las tareas”, la atencion estara centrada por ejemplo, en cuales son
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los nuevos conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para realizar las nuevas tareas que

estan comprometidas por el cambio. Si se enfacan las experiencias desde la perspectiva (3) de "/a
capacitacién”, el andlisis se interesa por los objetivos de la capacitacién, las formas de la seleccién
de contenido, las estrategias didacticas disehadas y puestas en practica y la evaluacién de los
aprendizajes realizados.

La combinacidon de los tres ejes arrojan siete posibilidades para analizar las expernencnas de
capacntacnon

Perspectiva del cambio organizacional
Perspectiva del cambio en las calificaciones y entorno laboral

Perspectiva de la capacitacién

1
2
3
4. Perspectiva del cambio organizacional y en las calificaciones y entorno laboral
5. Perspectiva del cambio organizacional y capacitacién

6. Perspectiva de la capacitacion y del cambio en las calificaciones y entorno laboral
7

Perspectiva de la capacitacién y del cambio en las calificaciones y entorno laboral y cambio
organizacional

- Este-tfrabajo intenta evitar la fuga hacia los vértices, lo cual conlleva el peligro de una visién parcial

del fendmeno. Es decir, un analisis realizado s6lo desde una de las perspectivas mencionadas no
permite una comprensiéon completa. Por ejemplo, la mirada puesta en la légica interna de la
capacitacidén solamente, dejaria de lado fa comprensién de los motivos que origina la capacitacion y
la necesidad de satisfaccion de esa necesidad. Asi expresado, esto parece una consideracion
irrelevante, pero, sin embargo, en uno de los casos se observaron discrepancias entre estas dos

dimensiones. .

Capacitacion

De esta manera, se intenta dar cuenta de las vinculaciones que se producen entre la dimensidn
pedagédgica y organizacional, en tanto que se entiende que las experiencias de capacitacién en
informatica son procesos pedagodgicos que se imbrican en un proceso de cambio organizacional, y
por lo tanto con el objetivo de obtener una visidén completa de las experiencias de capacitacion, el
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enfoque de este trabajo intenta posicionarse en el cruce de los tres ejes (7), es decir en el centro
del diagrama presentado.

Con respecto al grado de aproximacion arribado en la descripcién del fenémeno, corresponde
aclarar que la descripcion de las experiencias de capacitacién se construyé a partir de la
interpretacion del investigador del discurso de los actores y de los datos obtenidos a través de la
lectura de documentos y de las observaciones realizadas de las experiencias de capacitacion.

En los tres capitulos anteriores se presentd, cual es la visién de los actores acerca de los cambios
generados por la innovacién en las tareas y qué nuevas habilidades debian ser desarrolladas para
asegurar el éxito de la innovacion. Este descripcion se realizé a partir del discurso de los
entrevistados, lo que no asegura fehacientemente que este relato coincida plenamente con la
organizacién "real". Sin embargo las distorsiones que pudieran haber entre la organizacion real y la
imaginada o deseada por los actores no debieran ser muy grandes, pues en cada caso se’
entrevisté a personas que desempefaban distintos roles en la organizacién y no se. observaron
diferencias en la visién de la organizacién que tenia cada una.

Por otro lado se realizd el andlisis de Ias acciones de capacitacion desarrolladas en cada caso, a
».. partir del estudio de documentos, de las observaciones de clases y del discursos de los distintos
actores involucrados. ' ‘

A partir de la triangulacion de fuentes de informacién y la propia interpretacién del discurso de los
sujetos es que se analizan los datos obtenidos en los tres ejes mencionados.

A continuacién se presenta el analisis comparativo de los casos refevados . Los puntos centrales
de la descripcidn son los siguientes:

+ 1.-Nuevas tecnologias informaticas y cambio organizacional.

e 2.- El cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones

e 3.- La capacitacion en informatica:
»  .Los objetivos
»  Los contenidos , ‘ ,
» .Los medios técnicos :
> .Las variables de organizacion ¥
» .Laevaluacién

> iQué articulacion tienen estos conocimientos que se ensefian con los nuevos saberes?
;, Coémo se sienten y qué necesitan los trabajadores?

> ;Qué resultados inmediatos se obtienen con las experiencias de capacitacién en
informatica?
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| Capitulo 1

. Nuevas tecnologias informaticas y cambio
organizacional. La modernizacién a través de la
informatica



1-Nuevas tecnologias informaticas y cambio organizacional : la
modernizacion a través de la informatica

1.1.Caracteristicas de los organismos

Se observaron tres tipos de organismos distintos por sus objetivos, con distinta composicién de su
personal, que se dedicaban a distinias tareas, pero los tres inmersos en un proceso de
modernizacién a través de la introduccidn de tecnologia informatica. :

Segln el tipo de organismo se analizaron una empresa privada y dos publicas. Segin sus.
objetivos el caso A es una oficina cuya funcién es la de asistencia social en determinada area a la
poblacion infantil. El caso B es una oficina cuya funcién es la de recibir , archivar y diligenciar

informacion administrativa y el Caso C es brindar un servicio. publico a la poblacion. :

Segln los perfiles del personal en cada caso, el caso A esta integrado por profesionales
-universitarios del -area de las ciencias sociales, el caso B por empleados administrativos con titulo
secundario. (El caso C no es comparable en estos términos)

CUADRO 12 CARACTERIZACION DE LOS CASOS SEGUN SU ORGANIZACION

Caracteristicas de la CASOS
organizacion
CASO A CASO B CASOC
TIPO DE PROPIEDAD |PUBLICO PUBLICO PRIVADO
OBJETIVOS Atencidon social de la|Gestidn de informacidon |Brindar  un  ‘servicio
poblacién infantil administrativa publico
PERSONAL Profesionales Empleados Profesionales, técnicos
universitarios administrativos con |y administrativos
nivel secundario :
TAREAS ' No burocraticas Burocraticas No  burocréticas y
burocraticas

Elaboracién propia

Si se toma en cuenta una de las variables que emplea Perrow’ para la clasificacién tecnologias® y
organizaciones, se puede clasificar el tipo de tareas que realiza el personal en cada caso.

Perrow analiza las organizaciones segun el objeto’ a transformar y el conocimiento a utilizar. Si.
tomamos las caracteristicas del objeto a transformar se puede analizar segun el nimero de casos
excepcionales que ofrece el mismo o el grado en que dicho objeto resulta familiar o no. -

' SUAREZ, FELCMAN, “Tecnologfa y organizacién. Un aporte para el analisis de las tecnologias administrativas” .Ed.
Coloquio, Buenos, Aires

2 Aquf se emplea el sentido de tecnologia de Suérez, op. cit. Como conocimiento utilizado o utilizable para transformar la
realidad
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De esta manera se puede denominar el tipo de tareas como estandarizables, y no estandarizables.

Son estandarizables aquellas tareas cuyos objetos a transformar son uniformes y estables y operan

con rutinas perfectamente establecidas. Esta es la situacion del caso B, donde se informatiza y
estandariza justamente el procedimiento de gestién de la informacién. Es el caso tipico de
aplicacion de burética a las tareas de oficina.

Son No estandarizables aquellas organizaciones cuyos objetos a transformar no son uniformes y
presentan un gran numero de excepciones , como en el caso A. Las tareas centrales del personal
del caso A no es lo que se informatiza. En el caso C, se realizan tareas de ambos tipos.

De acuerdo al tipo de objetivos de las organizaciones y el tipo de tareas que se realizan permite la
introduccién de distinto tipo de tecnologia. '

Aunque no gqueda suficientemente claro, se observa alguna influencia entre el tipo de organizacién
(publica - privada) en las caracteristicas que adopta la capacitacién en los casos a, b y ¢. Sin
embargo, y de manera especialmente vinculada a esto ultimo, lo que aparece como factor
preponderante y de més influencia es las caracteristicas del cambio y las presiones que se
producen sobre el personali.

1.2.-El tipo de tecnologia : La organizacién en red, hacia el nuevo paradigma
organizacional

La informética es un tipo de tecnologia que se incorpora a un sistema de informacién existente en
una organizacion con el objeto de mejorar su performance.

Desde una perspectiva general, las nuevas formas de tecnologia existentes, segun Neffa ® son: la

robdtica, la burdtica y los sistemas informatizados que integran tareas administrativas y '

directamente productivas®

Se observan diferencias en el tipo de cambio que sufre cada organizacion en cada caso. El cambio,
como se entiende aqui, puede ser una transformacion parcial o total de las organizaciones en
algunos de sus componentes (estructura, objetivos, miembros, tecnologia, etc.) y las interrelaciones
que se producen entre ellos. En los casos descriptos se trata de un cambio por modernizacién
- tecnolbgica®, es decir por la introduccién de tecnologia informatica.

La primera preocupacion en relacién con este punto es analizar si en realidad hubo cambio y cual
es su alcance en cada uno de los casos. En apariencia se puede afirmar que si hubo un cambio en
los tres casos (aun en el caso A, donde el cambio parece menos consistente), y que éstos tienen
distintas caracteristicas en cada uno.

® EPELMAN, FONTANA y NEFFA; Efectos de las nuevas tecnologias informatizadas sobre la salud de los trabajadores, Ed.
Humanitas- CREDAL, Bs. As. 1890
op. cit.)

El tipo de la innovacion informatica ha sido caracterizadas siguiendo a EPELMAN, FONTANA y NEFFA; oportunamente
citados en el marco teérico, cap. 2 a 3. '

5 GUIOT, J. "Organizaciones sociales y contemporaneas” Ed. Herder, Barcelona, 1985,

186

§



Se puede caracterizar el cambio de acuerdo al tipo de tecnologia introducido, el alcance de la
informatizacion del espacio laboral (contenido de las tareas, relaciones sociales, area cultural) y en
las calificaciones para luego comparario con los ofertas de capacitacion ofrecidas en relacién con
estos cambios. Se puede clasificar cada innovacion segin el tipo de tecnologia, forma de
organizacién que adopta, funcidon y alcance.

En este capitulo se analiza el tipo de cambio, es decir, las caracteristicas especificas del cambio
gue se introduce: las formas de informatizacion, el tipo de sistemas empleados y su forma de
organizacion

Si bien en los tres casos se realizaron innovaciones de distinto tipo, en todos se introduce la
burética u ofimatica, compuesta por utilitarios de oficina y se disponen las computadoras en red. A
diferencia de los otros, el caso C se trata de una situacion de cambio global en toda la
organizacion.

La burética® comprende desde los grandes centros de procesamiento de datos hasta las maquinas
de escribir dotadas de memoria, pasando por las procesadores de textos, los sistemas de
telecomunicaciones y correo electronico, los automatismos de lectorverificacion de registros, los

sistemas de clasificacidén y archivo automatico de informacién, la teleconferencia, etc. Se trata de ;

modalidades donde las PC juegan un papel relevante

El tipo de sistemas mtroducndos puede clasificarse en Mlcrocomputadoras Video termmales, y
Centro de Cémputos de Datos’

Se denomina PC o microcomputadora si esta compuesta por estos elementos mencionados y es
de pequefias dimensiones

Se llama video terminal (VDU o VDT) al conjunto formado por la pantalla y el teclado, y que
constituye un puesto de trabajo. Cuando una misma unidad central de procesamiento’ puede dar
lugar a varios puestos de trabajo dotados de VDT, estamos en presencia de una minicomputadora
que realiza en forma natural procesos interactivos simultaneos. Cuando la VDT es una PC se la
denomina terminal inteligente, ya que dispone de una CPU propia. Al mismo tiempo ella puede estar
interconectada

Centro de Cémputos de Datos son las computadoras de mayor tamafio, que de manera casi
exclusiva fueron las mas utilizadas en las tres décadas pasadas. Este conjunto de equipos esta
alojado en verdaderas salas (comunmente llamadas Centro de Cémputo de datos CCD) disefiadas
para instalar. los diferentes periféricos e interconectarlos. La principal misién que tienen esas
grandes computadoras es la de ser HOST (servidor) para brindar informaciéon o efectuar el
:procesamiento de los datos ingresados

Segun formas de organizacion del sistema informafico, estas pueden clasificarse en Centralizada,
Distribuida, y Interactiva®

La. informatica esta Centralizada cuando todas las operaciones son ejecutadas sobre una
computadora que esté situada en el CCD, mencionado y bajo la responsabilidad unica del serwcno
de Informatica y sistemas

® EPELMAN, FONTANA y NEFFA; Efectos de las nuevas tecnologlas informatizadas sobre ia salud de los trabajadores, Ed.
Humanitas- CREDAL, Bs. As. 1990. Para mayor desarrolio ver Marco teérico, cap.2

7 EPELMAN, FONTANA y NEFFA, op.cit. Ver Marco teérica, cap. 2
8 EPELMAN, FONTANA y NEFFA, op.cit. Ver Marco teérico, cap.2
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Es Distribuida cuando, gracias a consolas o terminales, los usuarios dispersos dentro de la
organizacion tienen un acceso directo a la computadora para introducir o extraer informaciones. La
gestion de la computadora esta exclusivamente a cargo del Servicio de Informatica y Sistemas y no
es posible aun descentralizar el procesamiento de la informacién. El trabajo de los usuarios no es
muy auténomo, puesto que esta sometido a la concepcién predominante en el Centro de Cémputos.

- Con la invencién de las mini y micro computadoras se empieza a concebir la “arquitectura de

redes”, con lo cual aumenta el margen de autonomia

Es Interactiva cuando dentro del sistema cada usuario dispone de la libertad para utilizar los
equipos auxiliares y las consolas para resolver sus propios problemas, pudiendo comunicarse

directamente con los demaés usuarios 0 con la computadora central en caso de que esta exista. a .

informatica interactiva trajo directamente como consecuencia una progresiva modificacion de la
estructura del poder dentro de la organizacién dado que precedentemente, con la informacion

centralizada, los profesionales de la informética y de Sistemas del centro de computos .

monopolizaban, por asi decirlo, la informacidn, los conocimientos y el poder

CUADRO 13 CARACTERISTICAS DE LA INNOVACION INFORMATICA

TIPO DE INNOVACION INFORMATICA CASOS
CASOA |CASOB |[CASOC
FORMAS DE INFORMATIZACION La burdtica X X X
TIPOS DE SISTEMAS Microcomputadoras X X X
Video terminales X
Centro de Computos X
de Datos
FORMAS DE ORGANIZACION DEL | Centralizada X
SISTEMA INFORMATICO Distribuida - X X
Interactiva X X

Elaboracion propia sobre la base de EPELMAN, FONTANA y NEFFA® y el trabajo de campo realizado.

En el caso A se introduce una red interna de la oficina, que en un futuro comunicara a varias
dependencias, pero en el momento del estudio sélo comunica a 30 personas. (l.a situacion es
similar a la de compartir un disco rigido muy grande, donde algunas personas tienen ciertos
privilegios de privacidad) .En esta red se trabaja con utilitarios comunes desde microcomputadoras
personales.

" En el Caso B se introduce un programa de gestion en red que comunica una organizaciéon grande
(todo el Ministerio), es el nexo de comunicacién entre todas las dependencias y oficinas del
~ organismo. Se informatiza un procedimiento organizacional, que es la gestién de la informacion a
través de un utilitario especialmente disefiado a ese efecto, el programa de expedientes. Ademas
en el organismo se introdujeron bases informatizadas con informacién de personal para el control,
pero aun no se cruzan entre ellas (sistema de novedades de personal; con el sistema de control de
la entrada). S6lo cierta parte del personal tiene acceso. Se trabaja también con microcomputadoras

personales, en el caso de la oficina que se analiza.

En Caso C se produce un cambio en la tecnologia con la que se realiza la produccién del servicio
de la organizacidén y se introducen algunos programas de informatizaciéon de gestiébn y procesos y
utilitarios de oficina en red. La red intercomunica toda la organizacion (inclusive con la sede central
de la empresa en el extranjero), hay un control efectivo, del personal, cierto nivel jerarquico accede

9 EPELMAN, FONTANA y NEFFA, op.cit. Ver marco tedrico, cap 2
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a los datos personales de cualquier persona de la empresa (aunque no sea de su departamento) La
informacion se cruza.

Las caracteristicas de la tecnologia incorporadas en todos los casos es caracterizada por los
distintos autores como valiosa para mejorar el funcionamiento de las organizaciones.

La informatizacidn bien aplicada, presenta una serie de ventajas indiscutibles, constituye un
instrumento de cambio, de reduccién de costos y mejoramiento de ios servicios publicos, y aumenta
la eficiencia y eficacia de la Administracion Publica. Especificamente en lo que se refiere a la
informatizacién en red Tapsco’ct10 afirma que la informatizacion en red es uno de los componentes
tecnolégicos que permite el cambio de paradigma organizacional frente a los desafios impuestos
por el nuevo paradigma socioecondmico (giobalizacidon, la calidad , la productividad , la
responsabilidad , la asociacién, el suministro externo, y el control de costos, etc.). El nuevo
paradigma empresarial que surge es lo que lama la “empresa ampliada”, o “interempresa” (los
sistemas se amplian a las organizaciones exteriores para vincular las empresas con sus
proveedores, canales de distribucion, y clientes).

Las ventajas en cada caso de la tecnologia aplicada son: en el caso A permitié recuperar con mas
facilidad la informacion producida por el personal, en el caso b, ahorro en esfuerzo y mejor acceso

....ala informacion y mejorar la eficiencia y eficacia en la gestion de la informacion (tarea sustantiva);

en el caso c; las ventajas comparativas con la produccion del servicic son a, grandes rasgos, que
permitié reducir la cantidad de personal, y mejorar cualitativamente la produccién del servicio

Segun Gates,11 el “correo electrénico”, como forma de comunicacion, hace mas eficaz el acceso a la
informacion y a la toma de decisiones en la organizacién, que la forma tradiciona! con papeles. En
dos de los casos estudiados , (B y C) las comunicaciones de la organizacion se realizan de esta

manera.

La tecnologia incorporada en los casos estudiados es fértil en tanto brinda la posibilidad de
contribuir a la modernizacion de la Administracién Publica. Es uno de los elementos centrales que
permiten la emergencia de un cambio de paradigma organizacionatl.

Para que la tecnologia rinda sus frutos, como dice Lima', ta incorporacion tecnolégica debe
realizarse junto con un analisis exhaustivo de la gestidon, de los componentes estructural y
comportamental de la organizacidon. Independientemente del grado de aprovechamiento y de
:aplicacién de la tecnologia incorporada en dos de los casos (B y C), es interesante destacar, que
en ambos casos se realizd un estudio de andlisis de la crganizaciéon previo a la incorporacion
tecnologica. La introduccion de nuevas tecnologias implicé una reestructuracién organizativa y una
modernizacién de la gestion. Por lo tanto con la realizacion de algunos ajustes entre la organizacion
y la nueva tecnologia es probable, que en todos los casos , pueda aprovecharse aun mas la

tecnologia incorporada.

10 TAPSCOTT, D. ; CASTON, A. op.cit.. Ver Marco teérico, cap.2
" Gates, Bill : “Camino a! futuro "De. Mc Graw Hill, Madrid, 1995
2| ima, op.cit.
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1.3.-El proceso de informatizacién y la participacién de los implicados

La participacién se define como un proceso social relacionado con la adopcion de decisiones y
realizacidén compartida de actividades, con vista a Iograr consolidar o madificar una determinada
distribucion de! poder, de los recursos, o ambos a la vez" Segln el grado de involucramiento de
los sujetos se pueden definir al menos tres niveles: la part:c:pacnon informativa, la participacion de

consulta y la participacion decisoria'

La participacidon informativa no obstante ser el minimo grado de intervencidn, constituye el punto de
partida de toda participacion.

La participacion de consulta se expresa como oplmon o mamfestamon de conocumxento que en
tanto tales no obligan al sujeto que adopta la decision.

La participacion decisoria es la intervencion directa en el curso de la actividad a partir de la toma
de decisiones.

La participacion del personal en el proceso de informatizacidn es variable . A partir de los tres
niveles de participacion definidos (Informacion - consulta - decisién), se puede realizar el siguiente
andlisis : '

Se observa la emergencia de dos momentos claramente definidos: a.- /a decisién de informatizar, y
b.- la implementacion de la informatizacion y ajustes posteriores . En lo que se refiere al “momento
a” los empleados nunca participan de la decisidn original que es impuesta por la gerencia en todos
los casos y a veces, ni siquiera alcanzan los niveles méas bajos de participacion (informacion). En
este sentido se observa que la informatizacion aparece como un proceso disrruptivos, violento y sin

aviso.

En cambio en el momento b, se observa, al menos en casi todos los casos, el proceso de consulta
sobre las necesidades de los usuarios para ajustar el sistema.

" Ver Nuria Cunil “La Participacién ciudadana. Dilemas y perspectivas para la democratizacion de los Estados
Latinoamericanos” Caracas, CLAD, 1991, Martinez Nogueira, Roberto: "La participacién en {a empresa”, mimeo en ACDE,

1975.
“ Ver Bennardis, Adrian: "Municipio y participacién”, mimeo 1992.
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CUADRO 14 PARITICPACION DEL PERSONAL EN EL PROCESO DE INFORMATIZACION
MOMENTO

NIVELES DE Decision de informatizar Implementacién de la informatizacion

PARTICIPACION

CASQC A CASOB |CASOC |CASOA CASO B CASOC
informacién X x™ X'
Consulta X X X
Decision

Elaboracion propia en base a los textos citados y el trabajo de campo.

La escasa participacion del personal involucrado en los cambios es un factor que puede perjudicar
la implementacién de los cambios. La implementacién de los cambios en una organizacion
requieren del compromiso y colaboracién de los miembros de la misma y la informacion y
motivacion adecuada son elementos que contribuyen a fomentar este compromiso en los personas.

1.4.-Los resultados de la informatizacion:

En relacion con el desempeno de los sistemas instalados, todos los entrevistados encontraron

notables ventajas sobre el sistema anterior. A pesar de las ventajas, sin embargo el

aprovechamiento de la tecnologia, al menos en dos de los casos (A y B), no es total. Las razones -
de la falta total de aprovechamiento, provienen en parte de la falta de capacitacion de los usuarios,

lo reciente de la introduccion de la nueva tecnologia, y la falta de una visualizacion completa de las

posibilidades que brinda. En cambio, en el caso C los resuitados , segin los entrevistados, son

muy buenos y es muy alto el aprovechamiento de {a nueva tecnologia. Es probable que las razones

que impulsen este hecho sean el momento de reestructuracién global en que se encuentra esta

organizacion y el escénario futuro que debe enfrentar.

15 . . . Lo . . .  a
En el caso B el personal se enterd de la informatizacion del ministerio a través de rumores y de la informatizaciéon de la
oficina fueron informados por su coordinador dos dias antes.

16 . . . . . .
En algunas areas no se informé al personal de la informatizacién
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2.- El cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones : del
homo “faber” al homo “logo”

Asi como lo describen los socidlogos del trabajo que estudian el impacto de las nuevas tecnologias
informaticas en la industria, también la incorporacién de nuevas tecnologias informaticas en los .
casos estudiados genera un cambio en el entorno faboral.

Como dice Neffa'’ los aspectos en los que impacta la incorporacion de nuevas tecnologias
informaticas, son los contenidos de las tareas, en la divisién técnica y social del trabajo, en la
gestién de los recursos humanos, en las condiciones de trabajo, en las calificaciones, el
empleo. Asi, en mayor o menor medida en cada uno de |os casos la informatizacion impacta en el
entorno laboral en todas o algunas de los aspectos que lo componen.

- En relacion a la naturaleza del cambio, también en este caso no se trata solamente de un cambio
técnico. En todos los casos los cambios producidos por la incorporacion de la nueva tecnologia
involucraron un cambio en el aspecio social de la organizaciéon. Puede decirse que el cambio
operado, como dice Novick, es un cambio socio técnico, es decir un cambio que afecta tanto al
sistema técnico como social de la organizacion.

De acuerdo a lo observado este impacto, que serd de mayor envergadura en directa relaciéon con el -
cambio tecnoldgico, en todos los casos involucra un proceso de aprendazaje en el personal que
compromete el saber hacery el saber ser en la organizacién.

Se presenta a continuacidn una sintesis comparativa de los cambios en el entorno laboral como se
presenta en cada uno de los casos. En el caso A el cambio se produce en los modos de produccion
de la tarea central. En la forma de redaccion de los informes. En el caso B, en cambio , varia
centralmente la tarea sustantiva que es la gestion de la informaciéon. En el caso C varian ambas.

CUADRO 15 CAMBIOS EN EL. ENTORNO LABORAL EN EL AREA TECNICA: LAS NUEVAS TAREAS
NUEVOS TAREAS

Caso a ’ Casob ‘ Casoc
e las rutinas de trabajo conla |e cambio en los e cambio en la forma de
informacion v procedimientos de produccidn del servicio que
recepcion, archivoy produce el organismo

e la velocidad, ya sea porque

o recuperacion de la
se lentifica o acelera.

informacion (tarea central) ¢ cambio en las tareas,

medios (las herramientas

* mayor carga de trabajo e cambio en la velocidad, ya por computadoras),
sea porque se lentificao procedimientos, etc.,
acelera

¢ la velocidad se aceleran los
tiempos.

e Mayor carga de trabajo

Elaboracidn propia en base a las entrevistas realizadas

177 NEFFA, J.C. op.cit- Para mayor desarrollo ver Marco tedrico, cap. 4
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Ademas del cambio en el contenido del trabajo, se produce un cambio en el drea de lo social. En el
caso By C se produce una modificacion en la organizacién horizontal del trabajo, ya que se define
una nueva estructura, en el caso A no. En los tres casos hay modificacion en la comunicacion, que
tendra distinto alcance en cada caso. Uno de los datos mas sobresalientes es la ruptura de formas
burocraticas de funcionamiento, a partir por ejemplo en el caso A, de la ruptura de los
departamentos estancos y de las ldgicas individuales, el tema de la responsabilidad por los actos

realizados y del control.

CUADRO 16 CAMBIOS EN EL ENTORNO LABORAL EN EL AREA SOCIAL SEGUN CADA CASQ

CAMBIOS EN EL AREA SOCIAL -

CASO A

CASO B

CASOC

cambia la légica de la
comunicacién

las personas quedan mas
expuestas (expasicién del
error)

se rompe con la légica
burocratica del
compartimento estanco,
todos comunicados con
todos, todos saben en lo que
estan todos.

mayor responsabilidad en
relacién con la toma de
decisiones

responsabilidad frente a los
errores :

cambio en la comunicacion
interoficina, las personas
estan mas comunicadas

los méritos, son elementos
que pesan en la distribucion
de los puestos.

se producen tensiones en el
clima de la oficina como
resultado del punto anterior.

- cambios en la frecuencia,

velocidad y estructura de la
comunicacion (circula
libremente a través del mail
sin respetar lavia
jerarquica)

pérdida del anonimato (los
datos personales de las
personas estan expuestos
junto con su foto en una red
a la que acceden algunos
jefes) '

control permanente del
rendimiento personal
(algunos puestos son

Y

i

R

controlados por

e principio de pérdida del computadora)

anonimato
« Identificacién de la autoria
de los errores

e Para algunos sectores ,
aumento en la capacidad de’
decision

Elaboracion propia en base a las entrevistas realizadas ;é

Al analizar la naturaleza de este cambio sociotécnico se observa claramente que compromete la
cultura de la organizacion. '

2.1.-El cambio cultural,

Schein'® define cultura, como “las presunciones bésicas y creencias que comparten los miembros
de una empresa, las cuales operan inconscientemente y definen de si misma y de su entorno. Estas
presunciones y creencias son respuestas que ha aprendido el grupo ante sus problemas de
subsistencia en su medio externo y ante sus problemas de integracion interna”

® SCHEIN, E. “La cultura empresarial y el fiderazgo. Una vision dindmica" Ed Plaza&Janes, Barcelona, 1988.
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Ef autor define distintos niveles de manifestacion de la cultura : a.- el nivel de las producciones, b.-
el nivel de los valores y c.- el nivel de las presunciones subyacentes basicas. El primer nivel, el de
las producciones, se compone de los artefactos, y conductas visibles de las personas. Los
artefactos son manifestaciones de los niveles superficiales de la cultura. ‘

Los cambios que se producen en la organizaciones estudiadas se manifiestan, al menos en este
primer nivel cultural, que son los artefactos y cambios de conducta visible :La computadora es un
artefacto que proviene de un medio extrano a la organizacién en tanto que no es producido por la
organizacién'®. frrumpe en el espacio organizacional, es portador en si mismo de valores como la
exactitud y la rapidez, modernidad y porta consigo un nuevo lenguaje que discrimina a las personas:
entre los que saben y no saben .

Se ha observado en los casos estudiados, que la aparicién de la computadora, en el espacio
laboral genera que aquellos que no se “adaptan al nuevo funcionamiento” quedan relegados a una |
situacion valorativamente y a veces objetivamente desfavorable en relacion a sus compafieros {se
vuelven “obsoletos”, se sienten con “menos neuronas” y sus conocimientos se "devaltan”). Para
algunos es una “enemiga” que usurpa su puesto de trabajo20

La informatizacién conlieva consigo un caracter dual, Frissen?' dice que la informatizaciéon es una
promesa y una amenaza, que por un lado trae una promesa de mejor funcionamiento y eficacia, y
por otro lado, de creciente racionalizacién y disciplinamiento. Estos aspectos fueron claramente.
observados, en los tres casos con distinto nivel de graduacion y mucho mas dramaticamente en el
caso C, donde la falta de adaptacidén a las nuevas formas de funcionamiento, implican la pérdida del
puesto de trabajo (la sancion que aplica la organizacién).

CUADRO 17 NUEVOS ELEMENTOS_ QUE SE INCORPORAN EN LA CULTURA DE LA ORGANIZACION EN *

TODOS L.OS CASOS

Niveles de cultura componentes Casosa byc

Producciones : artefactos e Computadoras y
periféricos : impresora,
scanner, correo electrénico,
fax, red, etc.

e Programas

conductas visibles y audibles e ‘“jerga informatica
e compartir informacién
« empleo de codigos comunes

e cambios en las tareas
sustantivas y de apoyo

e cambios en la frecuencia y
formas de comunicacion

Elaboracion propia en base a Schein®’ y la informacion obtenida en el estudio de casos

¥ Rojas, E. “Nuevas tecnologias y accién sindical, Fundacion. Friederich Ebert, Bs. As., 1990

2 Las expresiones entre comillas han sido extraidas textualmente de las entrevistas realizadas en el estudio
de caso
a Frissen, P. La cultura de la informatizacion, Revista International de Ciencias de la Administracién, Madrid ; 4/1988
2 Schein, E. op.cit.
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2.2.-El encuentro de la cultura burocratica y la cultura de la informatica :

Segun un estudio realizado por Frissen® , no hay contradiccion entre la cultura burocratica y la

cultura informatica: el autor dice que hay congenialidad entre ambas ya que parten de esquemas de .
sentido similares. El concepto de “control racional” es central en las culturas burocréticas, éste se

corresponde con el sentido de mensurabilidad, precision y cuantificacion que proviene de la cultura
de la informatizacion.

CUADRO 18 : ELEMENTOS DE LA CULTURA BUROCRATICA Y DE LA CULTURA INFORMATICA

Cultura burocratica cultura informatica
control racional mensurabilidad
Precisidn

Cuantificacion

Elaboracién propia en base al texto de Frissen

No obstante, se ha observado, que algunos elementos caracteristicos de la cultura burocratica -

desaparecen. En los tres casos se observa que desaparecen:

» el anonimato ;

s |a disolucion de la responsabilidad

¢ los comportamientos estancos (no en todos los casos, pero si el sistema llega a funcionar es

légico que esto ocurra)

+ la cultura del papel escrito (cambian papeles por electrones que no ocupan espacio y son mas
volatiles)

e la fentitud de los procedimientos (en algunos casos)

En los tres casos estudiados el cambio por la informatizacion tiene distinto alcance.

El alcance puede ser medido por a) el grado de informatizacion de la organizacién, bjel grado de

informatizacién de las tareas, c)la centralidad de las tareas informatizadas en el contexto de la

~ organizacién, d) el impacto en las condiciones de trabajo e) el impacto en la organizacién del

trabajo y f) el impacto en la cultura.

Si en razdn de estas dimensiones determinamos un alcance alto, mediano o bajo de la
informatizacion se puede realizar un cuadro comparativo del alcance en cada uno {os tres casos.

Este alcance la informatizacidn de la organizacién podra ser parcial o total de acuerdo a que parte
de la organizacion ha sido afectada por el cambio.

El grado de informatizacion de las tareas se refiere al porcentaje del tiempo de trabajo que las
personas estan obligadas a trabajar con la nueva tecnologia.

» Frissen, P. La cultura de la informatizacién, en Revista Internacional de Ciencias de la Administracién, Madrid ; 4/1988
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La centralidad o complementariedad de las tareas que se informatizan en el contexto de la
organizacion se refiere a si afecta a la tecnologia central de la organizacion o solo a tareas de

apoyo.

El impacto en las condiciones de trabajo, se refiere por ejemplo a los cambios en los tiempos de
trabajo, fatiga, etc.

E! impacto en la organizacién del trabajo hace referencia a la existencia de cambios en la estructura
de la organizacién como resultado de las innovaciones informéticas.

y el impacto en la cultura de la organizacién hace referencia a la aparicion de nuevos aparatos
culturales, habitos y conductas ponderadas como deseables en la cultura de la organizacién

CUADRO 19 ALCANCE DE LA INFORMATIZACION SEGUN LOS CASOS

DIMENSIONES DEL CASOS

ALCANCE DE LA

INFORMATIZACION

Caso A Caso B Caso C

Grado de | Parcial Parcial ' Total en la tarea

informatizacion de la central

organizacion

Grado de Parcial, | Total Parcial y - total,

mformétlzacuon del depende del area.

contenido de las .

- | tareas

Centralidad de las|Complementarias Centrales Centrales _ y

tareas informatizadas complementarias

Impacto en las | Bajo ‘ Alto (aceleramiento de [ Alto y mediano,

condiciones de , : los tiempos) (depende del area)

trabajo

Impacto en la} Bajo Alto (cambia la| Alto y moderado segun

organizaciéon del estructura) las areas (cambios en

trabajo la estructura y despido
de personal)

Impacto en la cultura | Bajo Moderado Alto (asociado  al
cambio de gestion)

“Elaboracion propia

Si se realiza una especie de "sumatoria" de cada una de las dimensiones analizadas obtenemos el
siguiente panorama de tal manera que el impacto del cambio en los casos A, B y C serian
correlativamente bajo o moderado, mediano o alto, y aito.
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2.3.-Hacia un esbozo de las nuevas calificaciones requeridas en la gestion
administrativa

El concepto de calificacion es un concepto complejo que involucra muchos aspectos. “La calificacion
se define pues, por el papel del individuo en el sistema técnico y humano de produccién , se
convierta en un papel profesional, es decir en un conjunto de actividades definidas por su sitio en el
circuito de produccién y que suponen ciertas caracteristicas psico/égicasz“". Aqui se tomaran
algunos aspectos del concepto de calificaciones, especialmente conocimientos y actitudes. En
todos los casos se observé la necesidad de contar con nuevos conocimientos y actitudes para el
buen desarrollo de las tareas con el empleo de la informatica.

En los tres casos estos nuevos conocimientos se vinculan con el aprendizaje de lo que se denomina
"alfabetizacién informatica", es decir, conocimiento de los rudimentos basicos de una computadora
y manejo de utilitarios. 4

Este aprendizaje involucra la comprension de la "légica" de la computadora, la adquisicion de un
nuevo lenguaje o vocabulario, la "jerga informatica". A su vez, un aprendizaje auténomo y efectivo
demanda de la capacidad de explorar y resolver problemas y transferir estos conocimientos a las
tareas del trabajo cotidiano, lo que implica un paso mas en el proceso de aprendizaje.

En cada caso el empleado precisa aprender los conocimientos especificos del programa
- correspondiente que se implementa en su oficina, para luego ser transferidos. En el siguiente
cuadro se observa las caracteristicas de cada caso-en relacidn con este punto.

CUADRO 20 NUEVOS CONOCIMIENTOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO DE LAS NUEVAS
TAREAS SEGUN CADA CASO .

NUEVOS CONOCIMIENTOS

Caso a ' Casob . . Caso ¢
e comprension de la nueva e comprension de los e conocimientos basicos de
bgica de la informatica, el - conceptos basicos de PC - PC
pasaje del espacio fisico al |[e destrezas relativas al e conocimientos de los nuevos
virtual (ubicar los nuevos - manejo de mouse y teclado sistemas instalados
lugares de la informacion * conocimiento especifico del |e conocimientos de los
tanto para produciria como sistema de expedientes y utilitarios de oficina
para recuperaria) otros utilitarios de oficina

+ conocimientos béasicos de
PC (Windows, procesador,
etc.)

¢ capacidad para resolver
problemas en PC (involucra
el manejo de técnicas de
exploracion, de ensayo y
error y comprension de la
|6gica general de Ia
computadora)

Elaboracién propia en base a las entrevistas

Las actitudes se encuadran dentro de lo que podemos definir como “saber social” es decir el
conocimiento de aquelias normas formales e informales de la institucion que permiten a las

% GALLART, M. A. “Cambio Tecnolégico, transformacion del trabajo y de la estructura organizacional de la empresa” Libreria
Nueva visién. Para mayor desarrollo ver Marco teo6rico, cap. 4.
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personas una insercion consciente en la organizacion; pero ademas, el desarrollo de las actitudes y
cualidades adecuados en relacién con la incorporacién de las nuevas tecnologias informaticas. Las
actitudes centrales que se corresponden en todos los casos son aprender a trabajar con cédigos
comunes, la capacidad para adaptarse al cambio y el continuo aprendizaje (para no quedar.
"obsoleto") y la disposicién a exponer el resultado del trabajo.

En cada caso los actitudes especificas se presentan en el siguiente cuadro:

CUADRO 21 NUEVAS ACTITUDES NECESARIAS PARA EL DESARROLLO DE LAS NUEVAS TAREAS
SEGUN CADA CASO

NUEVAS ACTITUDES

Caso a Casob Caso ¢
e compartir la informacion » apertura al cambio ¢ la polifuncionalidad
e tolerar la exposicién de los [e capacidad para seguir » creatividad
trabajos aprendiendo . L
d P ¢ capacidad de adaptacién al
« compartir el espacio con las {e aprender a trabajarcon - cambio :
maquinas cédigos comunes

e capacidad de aprendizaje
| e responsabilidad frente a los permanente

errores cometidos ) .
e mayor autonomia

¢ capacidad para tolerar la

exposicion del error + disposicion ala

comunicacion permanente
¢ tolerancia a la exposicién

e tolerancia al control
permanente

e exposiciony
responsabilidad frente al
error (los errores son
identificables por la
computadora en algunas
operaciones)

e Para algunos jefes
tolerancia al abandono de
sus prerrogativas en
relacién con fa informacion

"Elaboracidn propia en base a las entrevistas

Los autores provenientes de la sociologia del trabajo han desarrollado ptanteos acerca de cuales
son las nuevas competencias que deben poseer los trabajadores , especialmente en el sector:
industrial :En el presente cuadro se comparan las nuevas calificaciones para el sector industrial®’
con las nuevas conocimientos y actitudes necesarios. para el desarrollo de las tareas
administrativas que se esbozan en este trabajo a manera de ensayo y se subrayan [0s que son

comunes en ambos:

% Neffa. Op cit.
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CUADRO 22 CUADRO COMPARATIVO DE LAS CALIFICACIONES REQUERIDAS EN EL SECTOR-

INDUSTRIAL Y EL ADMINISTRATIVO

Las calificaciones en el sector industrial Los nuevos saberes en las - tareas
administrativas

e la capacidad para comprender el
funcionamiento global de sistemas complejos

Destrezas psicomotoras para el manejo de
PCy penfencos

s la  capacidad para estar  atentos,
concentrados, y reaccionar rapida vy
adecuadamente frente a los incidentes,
actuando con cierta autonomia y siguiendo
las consignas.

Autonomia
Creatividad

Elaboracién propia en base a la bibliografia y el trabajo de campo de esta investigacion

No existen mayores diferencias en las aptitudes requeridas en uno y otro campo, salvo en lo que se
refiere al tema de la polivalencia y la reaccidn frente a iricidentes que es tipico de los sistemas
donde se informatiza la produccion . Asi como la capacidad de comprension de sistemas complejos
que se vincula con el funcionamiento de las maquinas.

La burética precisa de su lado de una actitud creativa y auténoma y la capacidad de resolver

problemas.

Estas aptitudes son aplicables a la informatica cuando las personas han adquirido los rudimentos

basicos de la alfabetizacion informatica.

Para cada uno de los casos se precisan los conocimientos de informatica, mas los saberes
 especificos de su puesto de trabajo. La vinculaciéon entre ambos saberes arroja una combmacuon

que puede clasificarse® en

1) Saberes sociales
2) Saberes técnico-profesionales27 informaticos

3) Saberes técnico-profesionales no informaticos

4) Saberes teérico-empiricos28 de planeamiento y supervision

% Sauber, Rutty, op.cit.

? Los Saberes técnico-profesionales: son aquellos saberes cientifico-tecnolégicos, tedricos y generales, necesarios para
desempefiarse en el puesto de trabajo que se adquieren en la escuela o en los programas de capacitacion laboral dentro de
las organizaciones y que no estan orientados a la practica de trabajo en un puesto especifico.
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5) Saberes tedrico-empiricos operacionales relacionados con informatica
6) Saberes tedrico-empiricos operacionales no relacionados con informatica
Los nuevos saberes técnicos vinculados con la informatica en cada caso pueden clasificarse de la

siguiente manera :

CUADRO 23 TIPOS DE NUEVOS SABERES TECNICOS VINCULADOS CON LA INFORMATICA SEGUN
CADA CASO '

TIPO DE SABER INFORMATICO

Conocimientos Caso A Caso B , Caso C
Técnico-profesionales e (Conocimientos s conocimientos e conocimientos
informaticos basicos de basicos de PC;. basicos de PC;.
: PC ;{.estructura estructura logica de estructura l6gica de
loégicade la PC ;y la PC fa PC
so de periféricos I A
u per ) o utilitarios, o utilitarios,
s Técnicas de procesador de procesador de
investigacion en texto \ texto
PC; :
o _utilitarios,
procesador de
texto
Tedrico-empiricos * conocimiento de la |e conocimiento del e conocimiento de
operacionales estructura logica de sistema de los programas
relacionados con la red. expedientes especiales y
informatica utilitarios de
oficina, red

Elaboracidn propia

Segun Naville®, con la automatizacion el homo faber cede su lugar al homo logo . Este cambio se
puede producir contratando nuevo personal o capacitando al existente. La informatizacion crea, sin
duda, una situacion activa de aprendizaje en las organizaciones, pero el cambio sera posible
siempre que se realice una capacitacién orientada a promover la articulacion de los viejos saberes
que poseen los trabajadores con {os nuevos que trae la informatizacién.

Los viejos saberes que poseen los agentes, en general son utiles a la organizacion {(quiza no todos
y esto es variable segun los. casos), y prescindir de ellos probablemente signifique un perjuicio..
Para los tres casos estudiados los usuarios deben integrar los conocimientos que podemos
encuadrar como saberes técnico- profesionales y tedrico empirico no informaticos con lo nuevos
conocimientos informaticos. Estos conocimientos varian segin los puestos de trabajos y son en
todos los casos anteriores a la incorporacion de la nueva tecnologia.

% Los Saberes teérico-empiricos aplicados a la tarea: son aquellos saberes aplicados y especificos acerca de las técnicas
operantes en la organizacién, que se adquieren en [a practica laboral y se relacionan con el fugar de trabajo en el cual se
realiza la tarea. '

# Citado por CAVESTRO, W , op.cit. Para mayor desarrollo, ver Marco teérico, cap.4.
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2.4.-La distancia entre las calificaciones requeridas y los perfiles disponibles

Stankewitz:* distingue “calificacién requerida”, los nuevos conocimientos que debe poseer los
trabajadores para realizar su trabajo, de “calificacion adquirida” que es la calificacién que posee el
sujeto por su formacion y experiencia acumulada. Cuando hay una distancia entre los nuevos,
conocimientos y los que se dispone es necesario tomar algan tlpo de decision ya sea capacitando

al personal o incorporando nuevo

De acuerdo a lo expresado por los entrevistados, en todos los casos, se produjo una brecha entre,
las calificaciones requeridas y adquiridas, y se realizaron acciones de capacitacion del personal. En
el caso C estas medidas se acompanaron con despidos y la incorporacion de nuevo personal.

Otra de las formas implementadas de solucion de la brecha existente es el relegamiento a tareas no
vinculadas con la informatica. Es decir se ubica al personal no informéatico, o que fracasa en la
capacitacion, en alguna de las tareas existentes acorde a su perfil . Se presenta aqui un doble
problema, por un lado la organizacién prescinde de algunos conocimientos que pueden ser valiosos
y por otro lado la persona se siente defraudada en tanto que no puede aplicar los conocimientos
que posee a su trabajo y se dedica a la realizacidon de tareas menores o irrelevantes en relacion
con las que realizaba antes. :

Sintesis

En resumen de acuerdo a la experiencia relevada las formas que adopta el ajuste en las
calificaciones pueden reducirse a tres: la reconversion a través de la capacitacion, la exclusién
y el relegamiento a tareas no vinculadas con la informatica. .a forma predominante de ajuste se
corresponde con la primera, en todos los casos el personal en general es capacitado y son pocas
las experiencias de fracaso en la capacitacion o rechazo a la innovacion. La exclusién es una
modalidad que se observa sdlo en el caso C y el relegamiento a tareas no vinculadas con la
-informatica aparece exclusivamente en [os otros dos casos (A y B).

% Stankewitz op.cit.
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Capituio 3

La capacitacion en informatica: las formas de la
reconversion



3.-La capacitacion en informatica : las formas de la reconversion

En todos los casos se pusieron en marcha actividades de capacitacién de ‘distinto tipo :
capacitacion en servicio en el caso A ; cursos de capacitaciéon y atencién de dudas (soporte) en el
caso B, y cursos de capacitacion en el Caso C. Cada una de estas experiencias con distintos
resultados. '

Es conveniente en este punto retomar, las preguntas centrales que orientaron este estudio. En
relacion con la capacitacion en informatica en la administracion Publica, las tres preguntas

centrales eran:
1. .- ,Qué se ensefa?; ;Como se ensefia?; ;a quienes se ensefian?; y ; Quiénes ensefian?

2. - ;Qué articulacion tienen estos conocimientos que se ensefian con los nuevos' saberes
relevantes para el puesto de trabajo a raiz del cambio tecnolégico?; y ¢ Cdmo se sienten y qué
necesitan los trabajadores, frente a la nueva coyuntura que se presenta en su trabajo?

3. .-¢Qué resultados inmediatos se obtienen.con las experiencias de capacitacion en informatica.?

3.1.- ¢ Qué se ensefia?; ;Como se ensena?; ;a quienes se ensena?; y
¢ Quiénes ensefian?

Esta pregunta se vincula con los aspectos centrales de toda actividad de ensefianza : los objetivos
de las actividades de capacitacion, la metodologia de ensenanza, las caracteristicas de los
alumnos y de los docentes y las formas de interaccion que se producen entre ellos en el acto

pedagdgico. '

Para el analisis de este punto se retoma entonces el modelo didactico de Gimeno. Sacristan que
fue descripto en el capitulo 5 del marco tedrico.

3.1.1.-Los objetivos :

Segun las teorias clasicas y renovadas >'en didactica, todo proceso de ensefianza parte de una
serie de metas u orientaciones que direccionan las actividades. Estas pueden ser explicitas o no,
pero siempre hay una intencidon que orienta la actividad. El| explicitarlas permite objetivarlas,
reflexionar sobre ellas , compartirlas, revisarlas, etc. La explicitacién de los objetivos a los alumnos
permite una democratizacién de las relaciones de ensefanza - aprendizaje, pues ofrece la

posibilidad de discusidn.

En los casos A, y B no hay explicitacion clara de objetivos generales de la capacitacién, al menos
- no se encuentran redactados en un documento oficial de distribucién publica. En el caso B, los

% Existe toda una discusién entre distintas escuelas acerca de los objetivos, expuesta por Gimeno Sacristan, en: Los
objetivos didacticos, la obsesi6n por la eficiencia.
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objetivos que se presentan, son de un gran nivel de especificidad que no permiten dar cuenta de
cual es la orientacién general del programa. No obstante, a través del discurso de los entrevistados
se observd que para los casos A y B la capacitacion esta orientada a la ensefanza de los
programas ( no del cambio en las tareas). Al contrario, en el caso C la capacitacion se orienta a la
tarea y al cambio. Para el caso C, se observa buena definicién y pertinencia de los objetivos de la
capacitaciéon y consecuentemente adecuacién de Ios contenidos y estrategias de organizacién de
los grupos de aprendizaje para tal fin.

El contenido semantico de los objetivos alude a unos procesos peculiares de aprendizaje y

resultados diferenciados. El aprendizaje de la informatica involucra la movilizacién de una serie de-

funciones cognitivas, psicomotoras y perceptuales. Sin embargo en l0s casos estudiados los
objetivos (explicitos 0 no) estan dirigidos a la ensefianza de conocimientos, (basicamente datos y
secuencias de operaciones) y destrezas Por otro lado, siendo que los objetivos de la capacitacidon
se montan scbre los programas {(claramente en el caso B), la dimension afectiva es desestimada.
Eisner®? , explica que el afecto y la cognicidn no son procesos que puedan separarse, forman parte
de la m\sma realidad de la experiencia humana. Esta dimension debe ser atendida en las
actividades de capacitacién en informética.

Si se comparan los objetivos de la capacitaciéon con los objetivos de la transformac:on se pueden
observar algunos problemas.

En el caso A la prioridad estd puesta en recuperar la informacion que producen los profesionales.
. En funcién de esta meta, el objetivo de la capacitacion debiera ser la alfabetizacién informatica, y
aprender a trabajar en la red. Sin embargo, no hay demasiada claridad en los involucrados en este
proceso de qué es lo que tienen que aprender. Los objetivos_difusos generan aprendizajes difusos.

En el caso B como el objetivo de la capacitacién esta centrado en el aprendizaje de los programas
(y no en la tarea), pero en este caso particular hay una identidad entre tarea y programa, los
problemas son menores. Aunque las estrategias docentes, como se vera mas adelante, no ayudan
mucho a la transferencia de los aprendizajes.

Otro de Ios temas en este caso es que hay desconexion entre las dreas de capacitacion y las areas

de las que provienen los alumnos lo que se obsefva en el planeamiento de las experiencias de

capacitacion. La oficina de capacitacion atiende a toda la organizacidn y no parece desarrollar
estrategias formales de captacion de las necesidades de capacitacion del organismo. Se trata de
cursos masivos y por lo tanto muy generales en relacion a sus objetivos y contenidos para poder
ofrecer una oferta que interese a todos por igual.

En el caso C existe un proceso detallado de deteccion de necesidades, de interconsuita entre las
areas de capacitacion y de las que provienen los alumnos, |0 que asegura una mayor efectividad de
los aprendizajes.

% Eisner en EISNER, ELLIOT. Procesos cognitivos y curriculum. Ed. Martinez Roca, Barcelona, 1987. dice que existe una
vasta tradicion en didactica que separa lo afectivo de lo cognitivo como 4reas separadas del organismo humano. “Se supone
que ef afecto tiene que ver con el sentimiento y no con el conocimiento, mientras que la cognicién se relacional supuestamente
con el conocimiento y no con el sentimiento”. Esta distincion entre lo afectivo y lo cognitivo es imperfecta. Porque no puede
darse ninguna actividad afectiva sin cognicién y no puede existir ninguna actividad cognitiva que no sea a la vez afectiva.
“Afecto y cognicién no son procesos interdependientes, ni son tampoco procesos gque puedan separase, sino que se
interpenetran como lo hacen la masa y el peso. Forman parte de la misma realidad de la experiencia humana.” Por lo tanto
- atender a las sensaciones y sentimiento de las personas al enfrentarse con las méquinas, y articular experiencias destinadas a
este objeto, no resulta accesorio sino es parte fundamental del aprendizaje de la informatica

Para Eisner, “el conocimiento depende de la experiencia, ya sea la clase de experiencia que emana del contacto, del ser
sensible con las cualidades del entorno, ya de las experiencias nacidas de la imaginacion”

213




3.1.2.- Los contenidos :

El contenido se refiere a qué es lo que se ensefa , “los contenidos son medios para conseguir una

amplia gama de objetivos posibles a plantear”. En relacién con la valoracién y caracterizacion del
conocimiento: se ensefan basicamente datos y operaciones simples y complejas. El contenido es
seleccionado y organizado en funcién de la estructura de la disciplina en el caso B. En el caso C,
interviene también la tarea como una de las fuentes de seleccion y la estructura psicolégica del
sujeto que aprende. En el caso A se abren ciertas dudas acerca de los criterios de seleccion, pero
en principio podria decirse que es coincidente con el caso B, con algunas variantes, ya que la
seleccion y organizacion al no estar programada es "incidental”.

La significatividad del conocimiento se refiere a la medida en que estos tienen un significado para
el mundo subjetivo de los alumnos, si son presentados de tal manera para que se establezca esta
conexidén . De acuerdo a {o que pudo observarse en los tres casos hay una diferencia notable en los
sujetos en relacion con la edad. El problema de la edad , es una cuestion recurrente .en todos los
casos , la barrera de los cuarenta parece ser un obstaculo serio para el aprendizaje de la
informatica, pero no es la edad especificamente sino ciertas caracteristicas de algunas de las
personas de edad, ya que €ste problema no se verifica en todos los casos. Quizds estos problemas
pudieran deberse a la falta de significatividad de los contenidos que se desarrollan en las
actividades de capacitacién.

Esta desvinculacion, mas las formas personales de relaciéon que se pueden establecer con la
informatica genera una situacién de angustia en algunos casos obstaculiza senamente el

aprendizaje.

El espacio destinado para optatrwdad de los contenidos por parte de los alumnos es minimo en
todos los casos.

3.1.3. La comunicacion

El proceso de ensefianza aprendizaje supone una interaccion entre la estructura psicoldgica que
aprende y la estructura didactica que despierta la dindmica psicoldgica. Las formas que adquiere la
comunicacién que se producen en las experiencias de capacitacion son elementos que promueven
o inhiben el aprend;zaje

En general la experiencia relevada muestra una muy buena relacidn entre instructores vy
capacitados. En todos los casos los alumnos estan muy conformes con la relacién que se establece
por su horizontalidad, la cordialidad y buena disposicion.

Sin embargo, en relacion con este punto se ha registrado que en dos de los casos B y C (donde
existe una instancia formal de capacitacion). aparecen. dos elementos llamativos :1) los “alumnos”
son llamados “clientes” 0 en su defecto “usuarios 2) la vinculacion con los alumnos esté signado por
una preocupacion indeclinable de “atender bien al usuario”, “el usuario es nuestro cliente”

Huelga decir que todo proceso de ensefianza aprendizaje se debe basar en el establecimiento de
una buena relacién, cordial y de respeto entre alumno y capacitador como premisa basica. Pero
también es cierto que si los “clientes” del sistema de capacitacion se quejan del servicio que
reciben, podrian afectar facilmente la supervivencia del sistema de capacitacién en informatica
(cabe recordar que en el caso B y C gran parte o todo el personal de capacitacion es contratado, y
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faciimente removible de su puesto). Es decir, el “buen trato” instalado como “lema institucional®
probablemente esté vinculado, ademas, con la fragilidad institucional del aparato de capacitacion.”.

Por otro lado, en cuanto a la orientacién y control de la comunicacién, puede decirse que a
pesar del buen trato generalizado, el rol del instructor y sus atribuciones estd claramente

delimitadas en tanto que los programas de capacitacibn no son consensuados con los -

capacitandos, sino definidos por los docentes, (en el caso C son acordados con los jefes). No se
prevé, salvo en uno de los casos, la participacion formal de los capacitandos a través de encuestas
de opinidbn acerca de las experiencias de aprendizaje (caso C). Es decir a pesar de la
“horizontalidad” en la relacion pedagdgica el que toma las decisiones es el instructor.

A través de los reiatos y de las actividades planteadas y de las observaciones de clase realizadas,
puede observarse que la comunicacidén se estructura de manera bipolar, no se plantean
actividades donde [a comunicacién sea multipolar, sino siempre bipolar docente- alumno: el
docente habla, el alumno escucha y pregunta lo que no entiende, no hay alternancia  de roles, ni
interaccion grupal, en el caso B. En el caso C las clase observada se desarroHo con mas
interacciéon grupal y estructura multipolar de la comunicacién.

Por otro lado se pudo observar sobre todo en uno de los casos (caso A) la creacidon de fuertes
redes de solidaridad a nivel grupal para asistir al aprendizaje de los nuevos conocimientos. En la
segunda experiencia no parecia tan fuerte. Las razones pueden deberse a que en la medida que las
actividades de capacitacidon son menos estructuradas los aprendices se refugian en la contencion

que brinda el grupo de pares. En cambio en situaciones donde la capacitacion estd mas

estructurada, ya esta contencién no es tan necesaria, porque esta funcidn la cumple el grupo
: c1rcunstancnal de aprendizaje o los docentes, a traves de las actividades de "soporte como en el

caso B

En cuanto a las caracteristicas de los emisores en este proceso de comunicacién, puede decirse
de los alumnos, que si bien el nivel de escolaridad no es un requisitos, todos los asistentes a los
cursos siempre tienen nivel secundario en adelante. No obstante los grupos tienen un perfil
bastante heterogéneo, en relacion con las actividades que realizan los capacitandos y los
conocimientos informaticos previos que poseen. Esta diversidad complejiza ia labor docente. En el
caso C se realiza un intento de homogeneizacion de los grupos a través de los mecanismos de
reclutamiento. Cuando mas homogéneos son los grupos es mayor la productividad alcanzada.

Los instructores, gerentes y usuarios sefialan que, independientemente del nivel educativo del
alumno, para aprender informatica y aplicarla al trabajo se necesita como requisitos previos
creatividad , voluntad de aprender , y “apertura de mente”. .Esto no se verifica en todos los
casos, y marca las diferencias en los logros obtenidos. ‘

En cuanto a los docentes, ninguno de los instructores entrevistados tienen titulos docentes, son
personas, en general, con una formacién muy fuerte en sistemas y experiencia docente. En relacion
a este punto cabe reflexionar si no debiera invertirse la relacién y buscar personas con una fuerte
formacion en educacion de adultos y buenos conocimientos de mformat:ca
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3.1.4.-Los medios técnicos

Son los recursos instrumentales que sirven para el logro de los objetivos. El material didéctico
abarca desde el material grafico hasta las computadoras. :

En todos los casos estudiados se trabaja con material grafico como manuales y planes de clase.

Estos materiales son variados y cumplen distintas funciones. que van desde la de portador de !

contenidos hasta la integracién de conocimientos. En cada caso disponen de distintos recursos e

infraestructura para producir este material.. Por ejemplo en el caso C son producidos por el

personal especificamente dedicado a la produccion de material didactico, en los otros casos lo
realiza el personal que comparte estas tareas con las de la docencia.

CUADRO 23 MATERIAL DIDACTICO EMPLEADQ EN CADA CASO SEGUN SU TIPO Y FUNCION
MATERIAL DIDACTICO

CASOS Tipo de material Funcién

Caso A " I Resumen con la descripcion | Portador de contenidos
general de la red y formas

basicas de operacion

Caso B _ Guias de clase Portador de' contenidos

Repaso e integracion

Aplicacién
Caso C . | Programas Portador de contenidos
.| Manuales Repaso € integracién
Aplicacién

Elaboracion propia, en base al material recabado en ia investigacion

En el caso A el material consiste en un breve "ayuda memoria”, en los otros dos casos la funcién

.de los materiales producidos va mas alla y ofrece actividades de resolucion de problemas y
ejemplificacion que permite una mejor asimilacion de los nuevos aprendizajes. No obstante se
observa mayor calidad en el disefio de los materiales del caso C |, al disponer de un equipo
especialmente preparado a tal efecto y mayor vinculacion de los mismos a la tarea cotidiana de los

agentes.

En todos los casos la computadora es el medio con el cual se trabaja el aprendizaje de
informatica,(salvo en una de las experiencias en el Caso A*¥) . Como medio cumple las siguientes
funciones pedagégicas : motivadora, portadora de contenido y estructurante del aprendlzaje y el
- alumno tiene un alto grado de participacion.

En relacion al nivel de simbolizacién del medio se puede decir que con el uso de la computadora
en la ensefanza de la computacion se reproduce parcialmente la situacion a la que se enfrenta el

Un taller realizado con todo el personal para la presentacién de la red, se realizé en forma grupal y con exposicion de los
encargados de la transformacion. Este taller tuvo muy escasos resultados.
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alumnos luege en su trabajo. Sin embargo esta cuasi - simulacién, no es suficiente si la ensefianza
no se orienta a la tarea que posteriormente realiza el sujeto.

La computadora es un medio muy potente para ser utilizado en general en el aprendizaje. Tiene
ciertas caracteristicas que es necesario considerar al planificar la enseflanza . A nivel perceptual la

computadora :

1. coloéa al docente y al alumno en un clima de espera, con reduccién del campo visual y auditi.vo
2. hay un “aislamiento” del alumno

3. se produce un fendmeno de concentracién de la.atencidn en la pantalla

" 4. se complementa la vision de lo real con una imagen sustituta

5. se incorporan nuevos mecanismos de lectura de imagen

Estos aspectos fueron detectados en las observaciones de clase, sobre todo en aquelios casos
donde el docente no rompe intencionalmente la fragmentacion producida en el espacio de clase por
la presencia de la computadora en cada escritorio. Se pierde de esta manera el aporte que el grupo
puede hacer a cada sujeto en la interaccidn grupal.

L.a computadora también tiene sus complicaciones en relacidén con las formas de comunicacién que
establece con cada individuo. La computadora es un elemento més que interviene en este proceso
_de aprendizaje e interacciona con los alumnos. En lo que se refiere a la vinculacion que establecen
los capacitandos con las computadoras, es un punto que merece una reflexion. Exnsten distintas
formas de vinculacién de las personas adultas con las computadoras. Segun Marabotto la gama
de respuestas por parte de los adultos frente a la computadora son:

1. Indiferencia

2. Rechazo visceral

3. Comprension de las reglas del juego informatico pero sienten dificultades para su’
aprovechamiento - , :

4. Prolongaciéon natural de sus mentes y manos

: De acuerdo a los nueve usuarios entrevistados se observd la ocurrencia de distintas modalidades
de relacidn que podrian encuadrarse entre las categorias 2, 3, 4.y los matices intermedios. El que
se ubicaran entre una y otra categoria estaba relacionado con el grado de expertez en informatica
de cada uno de los usuarios . A mejor desempefio en informatica mejor vinculaciéon con la’
computadora, y cuanto peor es el desempefic es peor la relacion. Si bien en algunos casos la forma
de vinculacién que se establece opera como una verdadera barrera para el aprendizaje, esta
relacidn una vez instalada se revierte si la practica y la capacitaciéon logran quebrar {a barrera

existente.

‘Salvo la edad como factor interviniente, los entrevistados no pudieron dar cuenta de cuales son los
factores qué intervienen en esta mala vinculaciéon. Sin embargo la edad no es la causa de la misma
vinculacién, ya que esta barrera se produce soélo en algunas personas de mas de 40 afos.

* Marabotto, M.I. Op. Cit. Para mayor desarroilo ver Marco Teérico, cap.5
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Por otro lado, de acuerdo a los estudios realizados en psicologia del adulto™, el periodo entre 30 y
40 afios se encuentran los arios creativos del adulto, y este periodo se extiende en forma de curva
declinante hasta los 60 anos. Entre los 55 y 65 son los afios en que los adultos asumen los puestos
de trabajo de responsabilidad. Por lo tanto los 40 y mas no parece ser un periodo de declinacién en
el adulto. Incluso es interesante destacar que algunos trabajos que se ocupan de la capacitacidon de
las personas de edad recomiendan como una estrategia privilegiada la ensefianza de informatica a
los adultos de mas de 50 afios para su reinsercion faboral, no encontrando ningtin motivo que

contrarie esta recomendacion®®

Pareciera, por lo tanto que este componente inhibidor del aprendizaje esta asociado a la edad, pero
no se debe a la declinacion de las facultades mentales debido a la edad. Se puede esbozar como
hipétesis que en principio esta mala vinculacién se establece por la carencia de significacion de los
contenidos, por la falta de motivacion adecuada, por las experiencias previas de los adultos
algunas caracteristicas de personalidad. .

3.1.4.-Las variables de organizacion

l.a capacitacidon en informética esté organizada de la siguiente manera, la Unidad de Capacitacion y
Tecnologia Informatica es una dependencia de la Direccién de Capacitacién del Instituto Nacional
de Administracién Publica (INAP). Se encuentra entre sus objetivos “implementar en todos sus
aspectos la capacitacién en informética y prestar asistencia técnica y asesorar a los organismos en:
el méximo aprovechamiento de sus recursos informaticos por medio de una adecuada capacitacion”.
¥ademas de esta oficina cada organismo dicta cursos de capacitacion en sus dependencias, asi
que dentro de la Administracion Publica existen numerosas experiencias de capacitacién en.
informatica, con un caréacter bastante asistematico.

Es interesante resaltar que si bien la coordinacién las acciones no se encuentra entre los objetivos
de esta dependencia, la Gnica articulacion gue se observd a partir de los casos estudiados fueron fa
acreditacion de los cursos. No hubo asesoramiento ni asistencia técnica , por parte de esta oficina
en.ninguno de los casos estudiados.

En dos de los tres casos estudiados existia una oficina especialmente destinada a la ensefianza de
informatica al personal de la organizacion. Estas oficinas estan integradas por docentes de
informatica, planificadores y especialistas . Estas dependencias disponen de medios e
infraestructura edilicia y comodidades suficientes para la ensefianza de la informatica. En el caso
C, disponen de mayor cantidad de insumos y equipos con tal fin.

En los tres casos estudiados se observo la existencia de tres modalidades de organizacién de las
experiencias de capacitacién., a saber :

% LEON, A. “Psicopedagogia de los Adultos”. Ed. Siglo XX{, Colombia, 1873

® PLETT, P, LESTER, B. "Capacitacion de las personas de edad. Manua! de orientacién". Oficina Internacional del Trabajo
Ginebra, 1993.

¥ Resolucion 211/94
218




CUADRO 24 MODALIDADES DE ORGANIZACION DE LA CAPACITACION SEGUN LOS CASOS

MODALIDADES DE ORGANIZACION
CASOS
Caso A capacitacién en servicio
CasoB Cursos de capacitacion y atencidn :de dudas (soporte)
Caso C . cursos de capacitacion

Elaboracién propia.

Se puede caracterizar las formas de organizacién de la capacitaciéon por su grado de
formalizacion de las experiencias, por la disponibilidad de los recursos, por el perfil de los:
docentes, y por la organizacion horaria. :

Estos aspectos se volveran a tratar con mayor profundidad a continuacién, y se resumen en el
cuadro n 27. '

En relacién con el grado de formalidad de las experiencias, Gore * distingue, segun su nivel de '
formalizacion 9 formas de educacion en las organizaciones :

CUADRO 25 FORMAS DE EDUCACION EN LAS ORGANIZACIONES

1) Caracteristicas
formales

2) Caracteristicas No
formales

3) Caracteristicas
informales

1 A)Educacion formal

Cursos educativos
formales basados en la
organizacion

Formacioén de técnicos
a través de un plan
dual

Influencia del grupo de
pares

B)Educacion no
formal

Acreditacion formal de
cursos de capacitacion

Cursos de
capacitacion

Aprendizaje a través
de ta participacion

C)Educacién informal

Normas,
procedimientos vy

Orientacidn brindada
por el supervisor

Experiencia diaria

estructuras
Elaboracién propia en base a Gore™

El caso A se encuadra entre las categorias C2, es decir el aprendizaje a través de las orientacion
que brinda el supervisor (en este caso el instructor) Los casos B y C se encuadran dentro de la
categoria B2 de esta clasificacion, es decir cursos de capacitacién. Y todos comparten la influencia
educativa de las categorias A3, B3, C1, C2 y C3. Es decir la ayuda del grupo de pares, de aprender
_a través de la participacidn, de la experiencia cotidiana, de las normas, y las orientaciones que

“brindan los supervisores.

El nivel de formalizacién esta dado por la existencia de un encuadre organizativo destinado
especificamente a esas actividades (tiempo y espacio), normado; por personal especifico
asignado a esas tareas y por la existencia de evaluacién y de acreditacién formal de las

actividades.

* GORE, E. Y DUNLAP, D. “Aprendizaje y organizaciéon. Una lectura educativa de las teorias de la organizacién;’ editorial
Tesis, Bs. As., 1988.

* GORE, E. Y DUNLAP, D. “Aprendizaje y organizacion. Una lectura educativa de las teorfas de la organizacién” editorial
Tesis, Bs. As., 1988.
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. CUADRO 26 NIVEL DE FORMALIZACION DE LAS EXPERIENCIAS DE CAPACITACION SEGIJN LOS

CASOS
NIVEL DE FORMALIZACION
ASPECTOS _DE LA CASOS
ORGANIZACION DE
LA CAPACITACION CASO A CASO B CASO C
Encuadre Difuso o incidental Normado Normado

organizativo

Personal No especifico ‘ Especifico Especifico
Evaluacion No No Si
Acreditacion formal No Si Si

Elaboracion propia

Si imaginamos un continuo de formalizacidn de las experiencias en bajo, moderado, aito y muy alto,

el seria bajo en el caso A, altoenel By muy altoenelcasoC.

En relacién con la disponibilidad de recursos e infraestructura , se observan diferencias en los
tres casos. En el caso A los recursos afectados y la estructura afectada de la capacitacion es casi
inexistente. En el caso B, hay una oficina de capacitaciéon que dispone a ese fin de dos aulas
especialmente equipadas y personal contratado estable. En el caso C, se repite esta situacién
anterior, si bien no se dispone de un cuerpo docente estable, hay mayor cantidad de infraestructura
disponibles, medios técnicos, equipos de profesionales estables para la produccion de material
didactico, gran cantidad de material.

El perfil de los docentes es similar en los casos A y B y son docentes de informatica. En el caso A
.. son los usuarios expertos que capacitan a los inexpertos. :

En todos los casos se observo fa existencia de distinta organizacién horaria. En el caso B adopta
la organizacién dentro del horario de trabajo y de dos horas diarias por el espacio de una semana.

En el caso C, las actividades se concentran en dos dias de 7 horas de curso. En ef caso B la -

organizacion se realiza en funcién de las necesidades del sujeto que aprende . La organizacion en
dos horas diarias de capacitaciéon es acorde al tiempo conveniente de atencidén que puede prestar
: un sujeto en condiciones de aprendizaje. Y permite al sujeto volver a sus actividades cotidianas
ensayar y aplicar fos conocimientos aprendidos y exponer las dificultades y hallazgos obtenidos en
la clase siguiente. Tiene como desventaja que la atenciéon del sujeto esta compartida con sus
actividades diarias.

En el caso C las razones de esta organizacién son externas al proceso de aprendizaje y tiene que

ver con los condicionantes organizacionales. Para la empresa, debido a la ubicacion de su centro.

de capacitacién, la organizacién diaria de la capacitacion genera muchas pérdidas de tiempo de
trabajo. La concentracidn de la capacitacion en dos jornadas largas tiene como ventaja que no se
pierde tiempo en desplazamiento y que se concentra la atencién de las personas en la capacitacion
exclusivamente. Tiene como desventaja que los sujetos no pueden mantener la atencion en el
aprendizaje tantas horas, y probablemente el aprovechamiento de las experiencias sea menor.
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Sélo en los cascs B y C hay un reconocimiento institucional por el esfuerzo personal realizado en
capacitarse a través de la Acreditacion de los cursos. Estos créditos en el caso del séctor publico
seran considerados en la evaluacién anual de desempefio.

A continuacion se presenta un cuadro resumen de los aspectos analizados anteriormente:

CUADRO 27 CARACTERISTICAS DE ORGANIZACION DE LA CAPACITACION

(VARIABLES " DE : CASOS
ORGANIZACION CASO A T [CAsOB T TCASOC
Nivel De Bajo Alto Muy alto
Formalizaciéon
Disponibilidad de Bajo Moderado Alto
recursos :

Perfil de los docentes | No especifico Especifico Especifico
Distribucidén horaria Difusé Estructurada e Estructurada
. incidental

Elaboracién propia

. Para el caso A la forma que adquiere la capacitacion es de capacitacion en servicio o learning on
_the job . El aprendizaje en el trabajo es una forma valida de capacitacion, posee, salvando las
distancias, algunas de las caracteristicas del “aprendizaje del artesano” , que era antiguamente una
forma de aprendizaje en el trabajo caracteristica de ciertos sectores sociales. Ambas formas de

aprendizaje no son comparables, pero la revision de algunas de sus caracteristicas ayuda al -

analisis.

En la edad media el ingreso a los oficios se realizaba a través de un proceso de formacién en el
que el aprendiz ayudaba al artesano en el proceso de produccién del objeto, el aprendiz realizaba
tareas menores y cuando el artesano consideraba que ya habia aprendido suficiente realizaba su
primera obra. El aprendiz aprendia a través de la observacion de las tareas que realizaba el
maestro. Si bien no habia un plan de formacion ideado por el maestro, el aprendiz participaba del

proceso de elaboracion del objeto desde el inicio al final, por lo tanto el plan de ensefianza estaba -

dado por el plan de la obra.

En este caso de aprendizaje en servicio no hay plan y el aprendizaje estd dado , mas que por la
observacién, por el ensayo y el error, y las técnicas de investigacion y exploracion que disponga el

 sujeto. La intervencion del "docente” ocurre cuando se presenta un problema que no puede’

resolver. El aprendizaje es mas activo, pero también mas incidental y fragmentado que en el caso
de la educacién de! artesano. En el caso del aprendiz de artesano va construyendo paso a paso el
aprendizaje de acuerdo a la légica del objeto. En el caso A, el sujeto se apropia del objeto por

partes, en forma fragmentaria, y no es seguro que logre reconstruir por si solo la Iégica global del

objeto.

La modalidad de “soporte “ del caso B es bastante similar . El docente resuelve problemas cuando

es [lamado por el "usuario”, pero no queda claro en qué medida los alumnos aprenden a resolver

problemas en cada intervencidn.

221

5,



3.1.5 La variable organizaciéon: otras cuestiones

Se analizan en este punto otras cuestiones que se vinculan con aspectos organizativos de la

capacitacion: las diferencias encontradas en las experiencias de capacitacion en el sector piblico y-

el privado, y las influencias del contexto organizativo en los grupos de aprendizaje.

Capacitaciéon puablica vs capacitacion privada

En este estudio se tomaron dos casos del sector publi¢o y un caso del sector privado. Entre ambos
sectores se observa algunas diferencias. Estas diferencias estan relacionadas con la formas en que
cada organizacién soluciona los problemas comunes y los resultados que obtienen.

En primer lugar, en el caso C, existe una mayor disponibilidad de recursos humanos y materiales,

de infraestructura y financieros para las actividades de capacitacion. Estos cuatro aspectos ya

inciden fuertemente en la diferencia de logros en uno y otro caso. .

Por otro lado, hay un clima general de cambic en la organizacidén y de mucha movilidad con lo cual
hay disposicién (casi compulsiva) a la capacitacién y a la reconversion (“el que no cambia se va”).
La politica de recursos humanos de la organizacion en capacitacion esta orientada a capacitar al
personal exclusivamente para el trabajo. Es prioridad de la organizacién no perder tiempo y
recursos en capacitar al personal en algo que no sea efectivamente aplicado al trabajo. Es por esto
que la planificacidon de la capacitacidon en informatica se realiza sobre la tarea. En funcion de estas
prioridades se realiza un seguimiento y ajuste permanente de las actividades de capacitacién.

En este caso el eje de las relaciones individuo organizacion esta recargado sobre organizacioén, en
tanto que hay poco espacio para la decisidon de los sujetos en relacién a la capacitacidon que
reciben. Por otro lado, si bien es deseable el ajuste entre la tarea y la capacitacidon, quiza también
es deseable que la organizacién genere un espacio de capacitacidén para las personds que vaya
mas alla de lo especificamente aplicable a su puesto de trabajo.

En los casos del sector publico la disponibilidad de recursos es menor. Una de las diferencias”
aparece en las formas de gerenciamiento de la capacitacidén. Falta un planeamiento integral de la

capacitacion, y el seguimiento correspondiente. Las experiencias de capacitacion parecen aisladas
sin mucha vinculacién entre si. :

"Poseen un cuerpo relativamente estable de docentes. Esto tiene como ventajas que el personal

conoce la institucién y se forma en ta experiencia. Y a través del contacto con los usuarios pueden

relevar, al menos informalmente, las necesidades de capacitacion.

No existe interés en verificar formalmente el impacto y la utilidad de la capacitacién. Pero tampoco
disponen el espacio temporal e institucional para ello (estan dedicados exclusivamente a. capacxtar)
En el caso privado si tienen una oficina especificamente destinada a este fin.

Las tres experiencias anzlizadas se distribuyen en dos polos de formalizacién - informalizacién. Si
se analizan las ventajas y desventajas de cada modalidad de capacitacion puede decirse que las
ventajas de la modalidad del Caso A es la flexibilidad y la adaptacién a las necesidades que van
surgiendo y ja ensefianza de esta forma es mas especifica. Tiene como desventaja ia falta de
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objetivos claros, la falta de personal especializado en ensenanza, la falta de control de los
aprendizajes. En los caso B, y C se rescatan los aportes del grupo de aprendizaje, la generalidad
de los conocimientos y contar con personal especializado en la ensefanza de la informatica, la
existencia (si los hubiere) de cddigos generales de aplicacion y transferencia de los aprendizajes.

Las desventajas para estos dos casos es que se pierde especificidad de los conocimientos y que el
trabajo de aplicacién de los conocimientos a la situacién de trabajo queda a cargo del alumno. En
este Ultimo sentido se rescata la estrategia del caso B de soporte que contempla ayuda en este
aspecto.

El grupo de aprendizaje y los atravesamientos organizacionales

La organizacién escolar es un area de confluencia entre dos niveles : el psicodidactico y el nivel
institucional. El acto pedagégico se produce en un grupo,. que tiene entre sus contextos la
organizacidén mayor de la que es parte. ’

En la experiencia relevada .se observd la existencia de dos grupos distintos, que en términos
exactos no responden a la definicién de grupo de Souto © adoptada en este trabajo, pero ambos,
. constituyen un colectivo que desempefia algunas funciones grupales :

Uno de los “grupos” es el que se conforma en la actividad docente propiamente dicha : “los cursos
de capacitacién”. Debido a los tiempos que son muy cortos, y la modalidad de trabajo desarrollada,
apenas logran constituirse como agregado de personas que persiguen un objetivo en comun: la
promocion del aprendizaje.

El otro grupo es el de ” trabajo diario”(los compafieros de oficina en la tarea cotidiana). Si bien el
grupo de trabajo no se constituye con el objeto de promover el aprendizaje, la introduccion de la
nueva tecriclogia incorpora el aprendizaje entre las actividades cotidianas, que es compartido por
todos los integrantes de! equipo. De acuerdo a sus conocimientos algunos desempenan el rol de
alumnos y otros el de docentes.

El grupo de trabajo afectado por la innovacién genera lazos de solidaridad entre los comparieros y
los mas expertos ayudan a los inexpertos. Cuando se produce un problema el usuario inexperto
primero pide ayuda a sus companeros, y luego si ellos no pueden solucionar ¢l problema acuden al
especialista en informatica, a los instructores. Este procedimientoc en el caso B esta
institucionalizado a través de la figura del soporte. El soporte que genera el grupo de trabajo es
cotidiano, y es mucho mas fuerte en el caso A, donde no hay una instancia formal de capacitacién.
Hay una movilizacién del conocimiento no sdlo en los grupos propiamente diches de aprendizaje,
sino a nivel institucional. La innovacion tecnoldgica es el motivo que pone en marcha un proceso de
construccion colectiva de conocimiento.

La orgamzamon porta sus sagmflcados que influyen en la situacion de ensefanza - aprendizaje.
Segun M. Souto' el acto pedagégico articula lo social con lo individual, lo pasado , con lo presente

“0 E| grupo de aprendizaje es “una estructura formada por personas que interactdan en un espacio y tiempo coman, para lograr
ciertos y determinados aprendizajes en los individuos (alumnos), a través de su participacion en el grupo. Dichos aprendizajes
que se expresan en los o objetivos del grupo , son conocidos y sistematicamente buscados por el grupo a través de la

interaccion de sus miembros”

“ SOUTO, Martha, op.cit. Para mayor desarrolio ver Marco Teérico, cap. 5
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y lo futuro; lo conocido con lo desconocido; lo pensado, con o sentido y lo actuado” El contexto no
esta pensado como medio externo sino que es constituyente de la trama grupal. Los grupos estén
atravesados por lo social, lo institucional y lo subjetivo. En este trabajo se intentd relevar, en los
casos estudiados, indicios de esta transversalidad de los grupos, a partir de la existencia de mitos y
fantasias en los alumnos y grupo de pares respecto del aprendizaje de la informética y las normas
implicitas, explicitas de la organizacion (recompensas y castigos). '

Se pudo observar que hay un denominador comdn, en casi todos los usuarios el aprendizaje de ia
informatica, al menos al principio, desperté miedo. (salvo aquellos expertos con experiencias
previas). Luego este temor inicial va adquirir distinta formas segun las caracteristicas de cada
- persona. En algunos casos despierta fantasias de exaltacion de las virtudes de la computadora, que
se transforma en un elemento magico. En otros la computadora aparece como proveedora de status
“igual que el vidrio sobre el escritorio” (caso B). .A veces la computadora se anima y adquiere
caracteristicas humanas :la computadora es , entonces, “fria”, “ingrata”, “enemiga”. ..

En el caso A y el caso C el aprendizaje de informatica, algunas veces, se encuentra pregnado del
temor frente al despido. En ambos casos esto influye negativamente frente al aprendizaje porque’
genera muchas tensiones y angustia. Pero en el caso C en algunas situaciones, este temor no es
una fantasia , sino que constituye la comprension del escenario real que debe enfrentar el personal
que se reconvierte.

Las organizaciones estudiadas no premian, ni castigan formalmente ni explicitamente los .esfuerzos
_realizados por los agentes en capacitarse (salvo el otorgamiento de créditos por capacitacion, en el
caso B),. Pero si hay, en todos los casos, el reconocimiento y sancién social implicitos que se
- produce por parte de los jefes y compaferos que es claramente percibido por los entrevistados. Las

formas de sancién en algunos casos llegan a la interrupcién de la promocion interna y hasta la

exclusidn de la organizacidn, de los agentes que no se adaptan exitosamente (caso C).

Todos estos elementos , mas los que trae consigo la computadora como “aparato de los jovenes y

la modernidad’, estan presentes en la experiencia de capacitacidon y es probable que incidan en el

proceso de aprendizaje de los capacitandos. Lo mas probable es que esta incidencia se produzca

de manera distinta en cada sujeto seguin sus caracteristicas personales y sus experiencias previas
en relacién con la informatica.

3.1.6.-La evaluacién

Salvo en el caso C no se trabaja con evaluacién de los aprendizajes , ni evaluacidn del impacto de
las actividades de capacitacion. Existen distintos tipos de evaluacién, de acuerdo a sus objetivos

a.- la evaluacion orientada a comprobar si los alumnos han aprendido lo que se ha ensefiado™®. E|
docente, a través de la observacion y didlogo continuo con los alumnos puede hacer una
evaluacién sui generis del proceso, pero a todas luces insuficiente.

b.- La evaluacién de {a actividad de ensefianza desplaza el sujeto de la evaluacion hacia el docente
y las actividades desarrolladas. Ese tipo de evaluacidn permite reajustar permanentemente y las
practicas docentes. La falta de evaluacién en este sentido es perjudicial para la capacitacién en si
misma, porque no le permite mejorar. '

4
? Ya que enseRar y aprender son dos momentos de una misima practica, pero no son necesariamente lo mismo. Si se ensefia
no necesariamente se aprende.
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c.- la evaluacion del impacto, donde también el objeto de estudio es el programa permite verificar la
utilidad de la capacitacién en la organizacion.

Que en dos de las organizaciones estudiadas no se evalie en ninguna de estas tres instancias,
resulta un problema a atender, ya que la evaluacion, en cualquiera de sus formas constituye el |
cierre de todo proceso de aprendizaje y brinda la informacién relevante para {a toma de decisiones
en relacién a la gestion del proceso de capacitacion.

Lo instrumental en la ensefianza

El modelo de Gimeno Sacristan® que se empled para la descripcion de las experiencias no’
incorpora el aspecto metodologico como un elemento a parte sino que este se diluye en las
distintas dimensiones del modelo. Sin embargo resulta conveniente, para realizar a modo de
sintesis un paragrafo aparte.

A partir de los relatos de los alumnos e instructores y de los documentos relevados, se hace el
intento, a manera de ensayo, de reconstruir los modelos de ensefianza predominantes en los tres
casos, o al menos describir las notas principales.

‘Segln ia definicidbn adoptada en este trabajo, el aprendizaje debe consistir en la reapropiacién de
una préctica laboral que sufre un cambio (la informatizacion). Sin embargo a través del analisis
realizado de la planificaciones y los relatos de las experiencias de capacitacion. La situacidon que
se puede abstraer en todos los casos dista bastante de esta afirmacion y es similar a la que se
presenta a continuacién :

“Yo comienzo con los objetivos, a eso se agrega una introduccion tedrica, digo las terminologias que
voy a explicar en el dia y después sigo con la préctica , se va desarrollando se van viendo todas
esas fterminologias y herramientas tedricas que. vieron anteriormente, se aplica, voy haciendo
preguntas a ver si van captando lo que voy haciendo , una vez que se termina, en su mayoria tiene
alguna duda, y las preguntas me dan pie par segquir con otro tema. Y si no se da muestro todas las
aplicaciones posibles y si el curso es muy timido me suelto, tomo la rienda yo y empiezo a explicar
todas esas cosas que se pueden resolver con las herramientas que vimos. Y generalmente [os
aplico a las cosas comunes que vemos en el ministerio” ‘

Las actividades en la clase se ordenan de acuerdo el criterio clasico de presentacion - desarrollo -
cierre. La presentaciéon de los objetivos, definicion de conceptos, y explicacion de operaciones y
aplicacion en la computadora. El docente explica cuales son las operaciones a través de un
ejemplo, como los que se presentan en las guias de clase y los alumnos van haciendo su practica a
medida que el docente explica en grupos de dos frente a cada computadora. Luego se realizan las

preguntas el docente responde y se pasa a otro tema.
Las habilidades que se promueven son :

1. conocimiento de fos conceptos ,

2. identificacién y memorizacién de la secuencia de operaciones.

Gimeno Sacristan, José. Op. Cit. Para mayor desarrollo ver Marco teérico cap. §
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3. Reproduccion de las operaciones simples explicadas por el docente,

4. Integracion y de las distintas operaciones en operaciones complejas, que se realiza al final del
curso en la clase de “integracién”

El rol del docente es el de proveedor de conocimientos y el del alumno de receptor de los mismos.

Su participacion consiste en la comprension y memorizacion y reproduccion de los operaciones y .

postulacién de preguntas para resolver los baches de comprension. En algunos casos, el docente
explica como pueden aplicarse estos programas en las tareas de oficina, si no, queda librado a la
voluntad del sujeto el resolver los problemas que se le presenten a diario en su trabajo, o como
aplicar lo aprendido.

El aprendlzaje de la informatica se asemeja al propuesto por el modelo del condicionamiento
operante® Este modelo tiene como aspectos centrales que "el aprendizaje es un proceso de
eslabonamiento de conductas tomando como base un repertor/o de respuestas que el sujeto
seflecciona dentro de la reserva refleja’.

Dentro de este modelo de ensenanza, Joyce y Weil® describen el modelo de entrenamiento que se
~asemeja bastante al empleado en las experiencias analizadas. El modelo de entrenamiento posee
las siguientes fases: clarificacion de objetivos, exphcac:on de la teoria, demostracion de ia
realizacién correcta, ejercicio con realimentacion ( la practica de la tarea) y entrenamiento con
transferencia (transferencia a condiciones mas reales).

Los autores explican que con una planificacidon detallada, y bien aplicado , este modelo es fértil °

para el aprendizaje de variado tipo de habilidades simples y complejas , habilidades del campo
psicomotor, solucion de problemas y competencias interperscnales e inciuso- actitudes (como
vencer miedos). Esta forma de aprendlzaje es valido para el aprendizaje de determmados tipo de
conocimientos, inclusive de la informatica * :

Sin embargo, los entrevistados declaran que los nuevos conocimientos que deben poseer los
capacitandos involucran “apertura de mente” ; “creatividad”, " resolucidén de problemas”., etc. Estas
habilidades son enunciados como requisitos previos que los alumnos deben poseer para poder
aplicar eficazmente los conocimientos adquiridos en las experiencias de capacitacion. Aunque en
estas experiencias no se propongan promover el aprendizaje de estas habilidades, sino sdlo
movilizar la aplicacién de las mismas, se requieren de estrategias didacticas comprendidas en
modelos abiertos de aprendizaje, que rescate el concepto de significatividad de los contenidos,
privilegie la participacion del sujeto en la construccidon del conocimiento y se oriente a la

promocién de la transferencia de los conocimientos al puesto de trabajo. Este no es el caso de los

modelcs de ensefianza que se intenta reconstruir.

*“Ver punto 4.3, cuadro 8 del capitulo II.
“ JOYCE, B. y WEIL, M. “Modelos de ensefianza”. Editorial Anaya, Madrid, 1985.
“ Como se dijo en el marco teérico, no es el objetivo de este trabajo definir cual es el modelo de aprendizaje valido para la

informatica, sino rescatar dentro de los modelos observables que aspectos contribuyen para la promocién de los aprendizajes
enunciados por fos actores entrevistados.
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3.2.- Que articulacién tienen los conocimientos con el puesto de trabajo y
como se sienten los trabajadores

En este punto se analiza el segundo grupo de preguntas planteadas al inicio de este capitulo 3:

& Qué articuiacion tienen estos conocimientos que se ensefian con los nuevos saberes relevantes
para el puesto de trabajo a raiz del cambio tecnoldgico?; y ;,Cémo se sienten y que necesitan los
trabajadores, frente a la nueva coyuntura que se presenta en su trabajo? ,

Este punto hace referencia al problema de la transferencia Se habla de transferencia de los
aprendizajes cuando un sujeto es capaz de aplicar lo aprendido a una situacién distinta de las
condiciones en que aprendio. Bruner® explica al respecto, cuando uno hace unos aprendizajes,
aprende ciertos esquemas formales que pueden ser adaptados o no o utilizar para organizar
conjuntos de informacién de diversa indole. Un sistema de codificacién puede definirse como un
conjunto de categorias no especificas, relacionadas de modo contingente. Es la forma en que una
persona agrupa y relaciona informacion sobre su mundo y se halia constantemente sujeta a cambio
y reorganizacion.... Un sistema de codificacion es un constructo hipotético.” Para el autor cuando
habla de transferencia, dice que en realidad no se transfiere nada sino que “el organismo adquiere
codigos que tienen una aplicabilidad méas reducida o mas amplia” Entonces en capacitacion, en la
ensefianza de la informatica, con qué esquemas de codificacion se trabaja?. Bruner dice: -

“‘cuando se va mas alld de la informacion dada, es porque puede situarse dicha
informacion presente en un sistema mas genérico de codificacion y que esencialmente

- se extrae informacion adicional del sistema de codificacidn bien en funcién de las
probabilidades contingentes aprendidas o bien de los principios aprendidos para
relacionar material. Gran parte de lo que se ha llamado transferencia del aprendizaje
puede ser provechosamente considerada un caso de aplicacion a nuevos
acontecimientos de los sistemas de codificacion aprendidos. La transferencia positiva
representa el caso en el que un sistema de codificacién apropiado se aplica a un nuevo
conjunto de fendmenos, siendo la transferencia negativa un caso de aplicacion
incorrecta de un sistema de codificacién que poder aplicar. Si aqui se deduce que en el
estudio del aprendizaje es de capital importancia comprender sistematicamente qué es
lo que un organismo ha aprendido. Este es ef problema cognitivo del aprendizaje.”

Surgen segun el autor tres problemas generales.

1.-las condiciones bajo las cuales se adquieren sistemas de codificacién eficientes y
generalizables, es decir las condiciones de adquisicion del cédigo.

‘2.-el problema de creatividad. Implica la invencidn de sistemas de codificacién eflcaces y validos
para aplicarlos a {a informacion dada y también la capacidad de discernir cuando resulta.apropiado
aplicarlos. Tiene dos aspectos. El primero tiene que ver con la actividad inventiva implicada en la
construccion de sistemas de codificacidn altamente genéricos y extensamente aplicables, con los
que la persona que disponga de ellos podréd mas adelante, y de un modo altamente predictivo,
manejar buena parte de la informacién que encuentre en su entorno y transcenderla. El otro aspecto
del problema de la creatividad es el desarrollo de una disposicién para utilizar apropiadamente
sistemas de codificacion ya adquiridos....

3.-la ensefianza. Hallar el mejor sistema de codificacion en el que presentar las asignaturas con
vistas a garantizar la maxima capacidad de generalizacion:

““ BRUNER, J “Desarrollo cognitivo y educacion” Ed Morala, 1988
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En sintesis la transferencia es uno de los puntos centrales en capacitacién, porque es la medida de
que lo que se ensefa se aprende y puede ser aplicado en el trabajo .La trasferencia segun Bruner
.es la Unica manera de conseguir una educacién general en la amplia variedad de conocimientos
humanos es transmitiendo proposiciones causalmente fecundas o codigos genéricos. La actitud
mas juiciosas seria convertir en una educacion para la generalizacién, adiestrando a los individuos
* a ser mas imaginativos, estimulando su capacidad para ir més alla de la informacién dada hacia
reconstrucciones probables de otros acontecimientos....El problema implica un aprendizaje de
sistemas de codificacion que tengan aplicabilidad mas alla de la situacién en la que se aprendieron

Un ejemplo de los cédigos genéricos o sistemas de codificacion a los que se refiere Bruner podrian
ser ensefiar no un producto determinado sino la ldgica comun de varios productos. Por ejemplo, si
tomamos los casos estudiados, una de las caracteristicas de los procesadores de texto o de los
programas en general es que tienen la misma pantalla de presentacion, en general hay un espacio
en blanco que es donde se trabaja, las barras de mend con cada una de las opciones y
“herramientas y en general las primeras de las opciones es el tratamiento de los archivos. La funcién
es producir textos y las variaciones tienen que ver con el tipo de comandos su disposicion y forma
de acceder. Los alumnos deberian estar en condiciones de manejar cualquier procesador de texto,

si la capacitacidén se orienta a encontrar estos formas comunes. Sin estos esquemas generales de.

codificacidn la capacitacion se reduce al aprendizaje de operaciones y conceptos fragmentados que
se devallan rapidamente con los cambios de tecnologia. Otra de las habilidades que deberian ser
ensefiadas, seglin lo observado en el estudio de los casos, son las técnicas de busqueda y
exploracién dentro de cada programa. Porque son los mecanismos -que posibilitan al usuario
cambiar de version o de soft en forma auténoma.

Otro de las formas de promover la transferencia ademas de los sistemas de codificacion amplios es

que la situacion de ensenanza reproduzca o se encuentre cercana a la situacion en la que luego se
va a encontrar el sujeto que aprende. Este estudio no tenia por objetivo evaluar la transferencia,
sino en forma indirecta. Pero no en todos los casos se observan las previsiones basicas para
asegurar o promoverla efectivamente. Los entrevistados sefialaron la existencia de algunos
problemas de transferencia de los aprendizajes al puesto de trabajo, en los tres casos. Ya que
siempre debe mediar, para que el pasaje sea efectivo, una gran cuota de creatividad en los
usuarios, que no todos poseen, e implica un esfuerzo adicional al de la comprensién de los nuevos
conocimientos. En los caso B esta tarea es ayudada por la asistencia en el “soporte” de los
docentes en informatica, en el caso C el camino entre la experiencia de capacitacion esta acortado
en tanto que se planifica en funcion de las tareas.

3.3.-;qué resultados inmediatos se obtienen con las experiencias de
capacitaciéon en informatica.?

En general los actores entrevistados afirman que los resultados de ia capacitacion son buenos. En
el caso de los gestores de la capacitacién (gerentes e instructores) estan satisfechos con los
resultados, aunque en los casos A y B no disponen de informacidn objetiva al respecto , en tanto
que no se produce evaluaciéon. En cambio, los gerentes de area son un poco menos entusiastas en
relacién con los resultados en casi todos los casos, especialimente en el caso Ay B.

No obstante, en ninguno de los tres casos se detectd serios problemas de funcionamiento de las .

oficinas por falta de capacitacién del personal. En forma general puede decirse que los resultados
obtenidos con la capacitacién son aceptables. Estos resultados son también desparejos en funcion
de los conocimientos y perfiles previos de los capacitandos y demandan, sin duda, una gran cuota
de esfuerzo, pasicamente en aquellos mas inexpertos.

228

L
3
&




En funcién de las entrevistas, las observaciones de clases realizadas y material recabado, es
posible intentar desentrafiar cudles son las habilidades que se promueve aprender en este proceso
de ensefianza. Puede inferirse que por la forma en que estan organizados las experiencias de

. aprendizaje se promueva basicamente :

Habilidad para
s seguir secuencias de instrucciones

e utilizar herramientas (teclado, mouse, pantalla, impresora)

Grau “define una serie de competencias basicas para lo tecnoldgico, que exceden la informatica
pero pueden ser rescatadas y adaptadas para este andlisis. Los asastentes a Ios cursos de
capacitacién deberian desarrollar : .

1.-Capacidad para -

percibir. nexos entre necesidades y recursos, entre recursos y procedimientos, y
entre procedimientos y resultados.

Organizar situaciones. captar los componentes y las relaciones e idear la configuracion mas
satisfactoria en funcién de una meta

Generar estrategias personales de solucién de situaciones reales

‘2.-Habilidad para:

utilizar herramientas (teclado, mouse, pantalla, impresora)

explorar y desentrafiar dispositivos y artefactos (programas, etc.)

seguir secuencias de instrucciones

interpretar {os mensajes de la pantalla
3.- Actitud

curiosa y exploratoria

activa e inconformista

favorable a la manipulacidén y a la experimentacién

proclive al cambio”

Sin embargo, los resultados obtenidos a través de estas experiencias de capacitaciéon en el anélisis
de cada uno de los casos, se reducen basicamente a [a habilidad para "segurr secuencias de

instrucciones” y "utilizar herramientas”.

® Ver, punto 4.4 La ensefianza de informatica, capitulo I,
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El resto de los aprendizajes necesarios para desarrollar las tareas las realiza el sujeto
independientemente, ya sea a partir de sus experiencias previas, a través de un esfuerzo particular
de autoaprendizaje, o no los realiza en lo inmediato (0 nunca) y se apoya en el grupo de trabajo
para llevar adelante sus tareas. .

Corresponde aqui retomar algunas de las consideraciones anteriores en relacion con la intensidad
del cambio organizacional en cada caso y la modalidad de las estrategias y organizacion de la

capacitacion.

CUADRO 28 RELACION ENTRE LA INTENSIDAD DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL Y LAS
CARACTERISTICAS DE LA CAPACITACION
CAMBIO ORGANIZACIONAL Y CAPACITAClON‘

Modalidad de Resultados a

capacitacioén

CASOS Tipo de cambio Metodologia

obtener

CASO A Bajo Aprendizaje en Incidental (experto | Alfabetizacién

servicio discipulo) informatica leve
CASO B Mediano o alto Capacitacion con Entrenamiento Alfabetizacion
soporte informatica general
y especifica
CASOC Alto Capacitacion Entrenamiento con | Se estima que son

sistema abierto de
ensefanza

mejores que los
casos anteriores.

- Elaboracién propia

Las incongruencias mas graves se observan en el caso B donde el cambio es profundo, y la

modalidad de capacitacién resulta interesante, (aunque deberia evaluarse el proceso de ensefianza:

y aprendizaje), pero las estrategias metodolégicas de ensefianza no estan a la altura de los
cambios operados. En el caso C se suma la presién fuerte en el proceso de cambio que excede la
mera informatizacién. Esto incorpora un componente de motivacion (estimulo negativo en términos
conductistas) que hace mas efectivo el aprendizaje.

En el caso A en funcidn de! cambio operado la modalidad de ensefanza deberia ser un poco mas
estructurada. La sensacion particular en este caso es que el aprendizaje reposa en el colectivo de
trabajo y que a veces pierde su rumbo. La alternancia con técnicas mas estructuradas contribuiria a
acelerar el proceso y clarificar el rumbo del aprendizaje. :

Si de acuerdo a la informacién relevada los actores involucrados en el cambio informatico sefialan
que para efectuar correctamente las nuevas tareas informatizadas los trabajadores deben adquirir o
poseer una serie de capacidades o competencias en relacién con la informatica ,entre las que se
encuentran como los mas generales :/a creatividad, la capacidad de resolver problemas, la apertura
al cambio, autonomia y el conocimiento, comprensién y manejo de los nuevos sistemas /nforméttcos

incorporados a las tareas.

En funcién de estos objetivos corresponde adoptar los métodos de ensefianza mas convenientes.
Como ya se dijo, s6lo el empleo del modelo inferido en las experiencias descriptas (a través de los
relatos y documentacién) no se ajusta convenientemente a los objetivos que (enunciados o no) si
" son esperados por los actores involucrados {usuarios o gerentes).
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No obstante, no existe un método Unico para la adquisicion de estas capacidades y actitudes, por lo
tanto una combinacién de técnicas provenientes de distintos modelos de ensefanza podrian
generar resultados valiosos.
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Parte V.

LA CAPACITACION EN ORGANIZACIONES PUBLICAS:
' MODELO DE ANALISIS Y CONCLUSIONES

1.-Introduccion:

El Objetivo de esta investigacion fue generar conocimientos sobre la capacitacion en informatica en.

organizaciones publicas desde una perspectiva pedagégica y organizacional a través de la descripcidon
y evaluacion de experiencias de capacitacion en informética. Este andlisis se realizd a través del estudio
de los casos y comparado. Este dltimo se realiza a partir de tres ejes centrales, estos son: las
caracteristicas de cambio organizacional, el cambio en ef entorno laboral y las nuevas calificaciones, y
las estrategias de capacitacion. En este sentido, en la primera parte de esta Ultima seccioén se retoma el
abordaje empleado para la realizacién de este estudio con la intencién, de esclarecer los supuestos

basicos y estructura del trabajo como fundamento de las conclusiones arribadas. Uno de los productos

de este trabajo es proponer el abordaje utilizado como modelo de analisis. Es decir, como propuesta
- metodoldgica que puede ser utilizada en otras experiencias similares de capacitacion en organizaciones
publicas y/o privadas.

Luego, se presentan los principales hallazgos realizados en el estudio de campo. Estos se ordenan
en funcién de las hipdtesis planteadas al inicio del trabajo y se realiza una propuesta metodolégica
como alternativa de solucidén de algunos de los problemas relevados a través de esta investigacion.

Seguidamente se realizan algunas consideraciones que surgen a la luz del trabajo del estudio de
casos sobre las modalidades que adopta la vinculacidn entre capacitacion, innovacién y
organizacion.

Finaimente se presentan las recomendaciones finales que puedan servir como guia u orientacidén de
referencia para el planeamiento de estrategias de capacitacion en informatica o la realizacién de

“estudios similares.

2.-El abordaje del estudio: Un Modelo de Analisis.

En este trabajo se analizé un proceso de capacitacion que se inserta en un proceso de cambio
organizacional. Se trata de un tema que recorre mas de un area disciplinaria. Por ello, resulté
conveniente abordar el trabajo desde una perspectiva multidimensional para poder, de esta manera,
dar cuenta de la complejidad del fendmeno que se analizaba.
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El estudio de las tres experiencias de capacitacion en informatica (dos en el sector publico y una '

del sector privado) fue realizado desde un abordaje pedagdgico y organizacional.
El analisis se realiz6 a partir de una triple perspectiva:
a.- las caracteristicas de cambio organizacional

b.- el cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones

c.- las estrategias de capacitacion

Capacitacion

En el eje a: “caracteristicas del cambio organizacional”, se analizd las caracteristicas generales
de fa organizacién, y el tipo de innovacién informatica que se introduce.y los resultados
alcanzados. '

Se entendié por cambio organizacional una estrategia planificada intencionalmente con el objetivo .

de mejorar el funcionamiento y eficacia de la organizacién, y que supone un cambio en las aptitudes
y funciones de los miembros de la organizacion e inclusive reduccion o ampliacién del personal.

Los tres aspectos que fueron tomados en cuenta son:

o El Tipo de cambio, es decir, las caracteristicas especificas del cambio que se introduce: las
formas de informatizacién, el tipo de sistemas empleados y su forma de organizacion.

e E| Alcance del cambio, a saber, cual es el grado de informatizacién de las tareas, la
centralidad de las tareas informatizadas en el contexto de la organizacién, y las nuevas
calificaciones requeridas.
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e E! Impacto del cambio, considerando por tal, e/ impacto de la informatizaciéon en las
condiciones de trabajo de los empleados y en la cultura organizacional

En el eje b: “el cambio en el entorno laboral y las nuevas calificaciones”, se describen y
analizan los cambios producidos en las tareas como consecuencia de la introduccidon de la nueva
tecnologia en cada caso, y los nuevos conocimientos que los usuarios deben poseer para
desempefiar su trabajo.

Se estudiaron las competencias técnicas y sociales requeridas para la reinsercion de los nuevos
usuarios en su trabajo cotidiano. Por ello, el analisis se detuvo en la descripcién de los nuevos
conocimientos y actitudes enunciados como necesarios por los actores para el desarrollo exitoso de

las nuevas tareas.

En el tercer, el eje c:” las estrategias de capacitacién” se describié y analizé la gestion del

proceso de capacitacién en informatica, las caracteristicas de las experiencias de capacitacion que’

se desarrollan, y los resultados de estas experiencias.

La capacitacién fue entendida en este estudio como una accion destinada a desarrollar las
competencias técnicas, sociolaborales y basicas requeridas para el logro de una buena insercién
laboral del personal en el marco de una organizacién productiva.

Se considero tanto el proceso de aprendizaje en sentido estricto, como las condiciones en que se
" desarrollaba: los procesos de gestion de la capacitacion, los procesos de ensefianza y aprendizaje
y el contexte institucional A partir de estas cuestiones que se incluyen en el “eje capacitaciéon” las
preguntas centrales que deben orientar esta dimension son:

1. .~ i Qué se ensefia?; ; Como se ensefia?; ;a quienes se ensenfan?; y ; Quiénes ensefian?

2. .- ¢Qué articulacidon tienen estos conocimientos que se ensefian con los nuevos saberes
relevantes para el puesto de trabajo a raiz del cambio tecnolégico?; y ; Cémo se sienten y qué
necesitan los trabajadores, frente a la nueva coyuntura que se presenta en su trabajo?

3. .-¢Qué resultados inmediatos se obtienen con las experiencias de capacitacién en informatica.?

En relacidon con la primer pregunta se deben estudiar Ios objetivos de la capacitacién Ios
contenidos de la capacitacion, * |a metodologias empleadas y la Organizacion de la ensefianza.”
La segunda y tercer pregunta conjugan especificamente los aspectos analizados del cambio
organizacional con las caracteristicas del proceso de capacitacion.

Cada uno de los tres ejes que se presentan en el diagrama deben ser entendidos como las distintas.

perspectivas que deben emplearse para analizar el fendmeno de la capacitacion. Si se analiza la

® Los objetivos son el elemento de mayor nivel decisorio de la ensefianza y condicién de la racionalizacién de la accion.

% | os contenidos son los medios para conseguir los objetivos planteados; .

5 Las metodologias empleadas involucra los medios técnicos de la ensefianza, las relaciones de comunicacién que se
establecen y los procedimientos de evaluacion.

%2 La organizacién de la ensefianza comprende las condiciones de orden material y psicolégica que necesitan para desarrollar
con éxito las actividades de ensefianza.

234




capacitacion desde cada una de estas perspectiva en forma "pura”, los intereses estaran orientados
a distintos aspectos del fenomeno.

- Capacitacién

En este sentido, desde la perspectiva (1) del "cambio organizacional”, el acento estara puesto por
ejemplo, en qué tipo de programas deberan ser ensefiados. Si la experiencia de capacitacién se

analiza desde la perspectiva (2) de "las nuevas calificaciones y los cambios en las tareas” la

atencion estard centrada por ejemplo, en cudles son los nuevos conocimientos, habilidades y

actitudes requeridas para realizar las nuevas tareas que estan comprometidas por el cambio. Si se

enfocan las experiencias desde la perspectiva (3) de "la capacitacion”, el andlisis se interesa por

los objetivos de la capacitacion, las formas de la seleccion de contenido, las estrategias didacticas

disenadas y puestas en practica y la evaluacién de los aprendizajes realizados.

La combinacién de los tres ejes arrojan siete posibilidades para analizar las experiencias de
capacitacion. ' '

Perspectiva del cambio organizacional
Perspectiva del cambio en las calificaciones y entorno laboral

Perspectiva de la capacitacion

Perspectiva del cambio organizacional y capacitacion

1.

2

3

4. Perspectiva del cambio organizacional y en las calificaciones y entorno laboral

5

6. Perspectiva de la capacitacion y del cambio en {as calificaciones y entorno laboral
7

Perspectiva de la capacitacién y del cambio en las calificaciones y entorno laboral y cambio
organizacional

Un analisis realizado solo desde una de ias perspectivas mencionadas no permite una comprension
completa. Por ejemplo, la mirada puesta en la l6gica interna de la capacitaciéon solamente, dejaria
de fado ia comprensién de los motivos que origina la capacitacion y la necesidad de satisfaccion de
esa necesidad. Por lo tanto, a partir de la consideracién de que las experiencias de capacitacién en
informatica son procesos pedagégicos que se imbrican en un proceso de cambio organizacional, se
intenta dar cuenta de las vinculaciones que se producen entre la dimensién pedagdgica y
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organizacional centrando el enfoque en el cruce de los tres ejes (7) es decir en el centro del
diagrama presentado.

3.- La capacitacion en informatica como respuesta a las
necesidades de la organizacion y sus miembros

Corresponde realizar una serie de reflexiones sobre el camino realizado en este trabajo sobre los
procesos de capacitacion en informatica en la administracion publica.

En una primer instancia se orientaron los esfuerzos en la indagacién de las hipdtesis que se
anunciaron al principio del trabajo. Dichas hipétesis o preguntas relevantes se referian a la
ocurrencia de cuatro problemas en los procesos de capacitacion en informatica. Estos problemas se
expresaban en términos de brechas, distancias o falta de coordinacion entre distintos aspectos del
proceso. A saber:

1. La brecha entre las necesidades de la organizacién y la incorporacién de tecnologia

2. La brecha entre las necesidades de la organizacion (puesto de trabajo y la tecnologia) y la |
oferta de capacitacion

3. Brecha entre la disciplina (informatica) y las personas
4. Brecha entre la capacitacidn y las necesidades de las personas

Se puede decir .que se observé la presencia de algunas de las brechas en las experiencias
estudiadas, y con distinta representacion en cada uno de los casos. :

1. La brecha entre las necesidades de la organizacion y la incorporacidn de tecnologia

En este punto interesa analizar si las caracteristicas de Ia tecnologia incorporada responde a las
necesidades de la organizacion.

Si bien, a partir de la informacion obtenida, no pueden realizarse afirmaciones cerradas sobre este
aspecto. Es posible aproximarnos al tema de las necesidades de la organizacion a través del tema
del cambio que se genera en las organizaciones como resultado de Ias influencias contextuales y el
avance y modernizacion tecnoldgica en la sociedad en general. El cambio tecnoldgico en las
organizaciones estudiadas responde a una necesidad de gjuste entre ellas mismas y la sociedad en
general. Y segun los entrevistados, los resultados obtenidos son satisfactorios en distinta medida -
en cada caso. La medida de!l ajuste, 0 la adecuacion de las tecnologias incorporadas sera objeto de
evaluaciones que en esta instancia excede a este trabajo. No obstante, si puede decirse, que en
cada uno de los casos estudiados, se realiza un avance en el camino de dar respuesta a las
necesidades de adaptacién a los cambios tecnoldgicos que se operan vertiginosamente en la

"sociedad en general.
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2. La brecha entre las necesidades de la organizacion (puesto de trabajo y la tecno/og/a) y /a'
oferta de capacitacion

Existe una distancia que media entre lo que se ensefa y lo que debe realizar el alumno en su
trabajo. Esto se debe a que la capacitacidon en dos de los casos no esta orientada a los cambios en
las tareas, sino que se monta sobre los programas de informatica. Queda a cargo del sujeto de
aprendizaje, cubrir esta distancia (lo que no siempre sucede). :

3. Brecha entre la disciplina (informética) y las personas

La informéatica es un “aparato” extrario al medio laboral que irrumpe en la cultura institucional. Salvo
para aquellos trabajadores que poseen experiencias previas, realizadas en general fuera de la
organizacion, existe una diferencia irreductible entre la légica de las personas y la légica de la
computadora. Comprender el funcionamiento de las computadoras y aprender el lenguaje
- informético, supone un esfuerzo real de aprendizaje que consiste en la incorporacion de un
universo de significado desconocido. En algunos de los casos estudiados este aprendizaje es
ayudado en gran medida por la capacitacidon y en otros no tanto, quedando este proceso
exclusivamente a cargo del alumno.

4. Brecha entre la capacitacion y las necesidades de las personas

Las necesidades de las personas en refacién con el aprendizaje de la informatica, en general
. quedan fuera de toda consideracion formal en los casos estudiados y se canaliza exclusivamente
por la via.informal de acuerdo a la voluntad de los docentes y alumnos.

Para el caso C se observa la realizaciéon de actividades concretas para la resoluciéon de estas
brechas que se realizan aparentemente con bastante éxito. Las estrategias mencionadas son : la
planificacion de actividades de capacitaciéon en funcidon de las tareas, no de los programas, la
consideracion de los perfiles de los alumnos en la planificacion de las experiencias, la
homogeneizacion de los grupos de aprendizaje, la provision de material didactico adecuado y la
implementacion de actividades de evaluacién de {os aprendizajes a término y de la transferencia de
los nuevos conocimientos al puesto de trabajo. En el caso B |a actividad -de soporte como actividad
complementaria de la capacitacién ayuda en la conexion de lo aprendido al puesto de trabajo. En el
caso A si bien la experiencia se realiza en el puesto deberia ser complementada con experiencias
mas estructuradas de ensefanza.

Uno de los aspectos que merece ser destacado en este ultimo punto es la distancia encontrada, a
través del estudio de campo, entre los objetivos planteados por las distintas propuestas
pedagdgicas y las metodologia de ensehanza puestas en practica.

De acuerdo a la informacion relevada, los actores involucrados en el cambio informatico sefialaron
que para efectuar correctamente las nuevas tareas informatizadas los trabajadores debian adquirir
o poseer una serie de capacidades o competencias en relacion con la informatica como :/a
creatividad, la capacidad de resolver problemas, la apertura al cambio, autonomia y el conocimiento,
comprension y manejo de los nuevos sistemas informaticos incorporados a las tareas. Sin embargo,
las actividades de ensefanza planteadas en las experiencias de capacitacién analizadas,
respondian en poca medida a la promocién de estas habilidades.

Si bien, no existe un método Unico para la adquisicion de estas capacidades sefialadas por los
actores, quizds una combinacién de técnicas provenientes de distintos modelos de ensefianza
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podrian generar resultados vahosos En este sentido,. ademds del método de entrenamiento, |
existen tres técnicas de ensefianza™ que estan pensados para la obtencidn de algunos de los
objetivos planteados por los entrevistados: estos son

e el método sinéctico.
e el modelo de descubrimiento

* el juego de simulacién

Se resumen a continuacion las caracteristicas centrales de estas técnicas como una via alternativa
para la resolucién de los problemas hallados en este estudio. '

El método sinéctico.

Este modelo esta disefiado para incrementar la capacidad de solucion de problemas , la expresién
creativa, la empatia y la intuicién de las relaciones sociales. La creatividad es entendida como el
desarrollo de nuevos esquemas mentales. Este método genera un espacio para lo irracional como
elemento dinamizador de la exploracion y expansiéon de las ideas y de la resolucion de problemas.
Es decir el analisis de ciertos procesos irracionales y emotivos pueden ayudar al individuo y al
grupo a incrementar su creatividad utilizando su irracionalidad de modo constructivo. Ef logro de
este control mediante el uso de la metéafora y la analogia se i{lama sinéctica. '

Hay dos modelos uno que pretende convertir lo familiar en extrafio y otro que convierte io extrafio’
en familiar. Para este caso el método més apropiado es el segundo. Las fases del método son: la
entrada al tema, la analogia directa, la analogia personal, la comparacién de analoguas la
explicacién de las diferencias, la explotacion y la produccién de analogias. .

En la primera fase el profesor proporciona informacion sobre el nuevo tema. En la segunda el
"profesor sugiere una analogia directa y pide al alumno que describa ia analogia. En la tercera el
profesor hace que el alumno se identifique con la analogia directa. En la cuarta los alumnos
identifican y explican las semejanzas existentes entre el tema nuevo y la analogia directa. En la
quinta los alumnos explican las cosas en que la analogia no encaja. En la sexta los alumnos
reexaminan el tema original en sus propios términos. En la Gltima los alumnos exponen analogias
directas y explican las semejanzas y diferencias.

:Los efectos didacticos son mejorar la creatividad en general y fomentar respuestas creativas en una
gran variedad de dominios. Por otro lado {o iadico del método anima a los mas timidos, y genera

cohesién en el grupo de aprendizaje.

La aplicacidon de estas técnicas al aprendizaje de la informatica contribuye a desmitificar el uso de
la computadora y encontrar respuestas creativas a la aplicaciéon de la informatica en el trabajo.
Estas técnicas pueden ser empleadas por ejemplo al principio de una experiencia de capacitacion
en informatica , especialmente para usuario no informaticos, de manera de familiarizar a los
alumnos con la computadora. Con la participacion activa del sujeto se intenta conectar este nuevo
elemento con su universo de significado y vencer los temores existentes, o ponerlos de manifiesto.

% Tomado de un trabajo sobre modelos y técnicas de ensefianza de Joyce y Weil, op.cit
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Modelo de descubrimiento

El objetivo de este modelo es ayudar a los alumnos a desarrollar la disciplina intelectual y las
habilidades necesarias para plantear cuestiones y buscar respuestas. Este modelo, aunque -
disefiado para el aprendizaje de las ciencias a través de la investigacién, puede adaptarse
facilmente para el desarrolio de una actitud autdonoma frente a la computadora. Las fases del
modelo son: contacto con el problema, verificaciébn de datos, experimentacién con datos,

formulacion y explicacion , andlisis del proceso de investigacién.

Este modelo promueve estrategias de investigacion y por tanto, los valores y actitudes propias de
una mente investigadora, a saber ; manejo de procesos (observacion, coleccion y organizacién de
datos, aislamiento y control de variables, formulacion y comprobacion de hipdtesis, capacidad para
realizar inferencias) ; aprendizaje activo y autonomo, pensamiento idgico, etc.. Los efectos
educativos obtenidos son habilidad para procesos cientificos, estrategias para la investigacion
creadora, espiritu de creatividad, independencia y autonomia del aprendizaje, tolerancia con la

“ambigtedad.

El juego de simulacién

Un simulador es un dispositivo que representa muy de cerca la realidad, cuya complejidad se

puede controlar. El juego de simulacidn se orienta a crear una situacion de aprendizaje similar a la

realidad de esta manera los alumnos conocen las consecuencias que demandan sus acciones. Las
_fases del modelo de simulacion son orientacién, entrenamiento, simulacién y analisis.

En la primera fase el profesor presenta el tema, los conceptos implicados, y el funcionamiento del
juego En la segunda fase los alumnos plantean la simulacién. El profesor organiza el escenario,
reglas y objetivos. En la tercera fase se realiza el juego. En la Ultima se analizan los resultados las
diversas reacciones, el proceso, la comparacion de la simulacidon y la realidad, la relacion con el
curso, la actualizacion de la simulacidn.

Los efectos didacticos del modelo de simulacién son adquisicién de conceptos y habilidades,
actitudes como la cooperacién, el pensamiento critico y toma de decisiones, empatia, sentido de la
eficacia, del factor del azar, entre otros.

: Lo que resuita interesante rescatar para la ensefianza de la informatica es que se orienta a la
transferencia de los aprendizajes en tanto que presenta una situacién muy cercana a la real, se
ensaya la resolucién de problemas en la aplicacidn de los conocimientos aprendidos y se promueve.
al desarrollo de la autonomia.

Estas técnicas son ideales para ser empleadas hacia el final de una experiencia de capacitacién en
informatica.

Existen otras técnicas, empleadas en los juegos de laboratorios, o grupos T, cuyos objetivos
centrales son la resolucién de conflictos personales, interpersonales , y la aceptacion de los
cambios organizacionales . Estas son técnicas que demandan mucho tiempo, en relacién con lo
que duran los procesos de capacitacién en informatica.,, y mucho compromiso personal de los
participantes, sin embargo son técnicas especificamente disefiadas para trabajar sobre procesos de
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cambio organizacional , la reflexion sobre algunos de sus componentes pueden aportar ideas para
ser aplicadas en la ensefianza de la informatica.

4.-Nuevos consideraciones que surgen a la fuz del estudio de casos

A la hora de rescatar los aportes de este trabajo y dar respuesta a las preguntas planteadas que
"orientaron" el trabajo de campo, aparecieron otros nuevas preguntas. En el esfuerzo de desandar
el camino hecho a partir de una actividad de relectura, estos "nuevos" interrogantes se presentan
como mas profundos y generales, como cuestiones, que si bien presentes desde el comienzo, no
habian sido considerados suficientemente o no se perfilaban con la suficiente claridad. La
preocupacion inicial estaba centrada en analizar la ocurrencia de las cuatro brechas descriptas
precedentemente, ahora, las modalidades que adopta la vinculacién entre capacitacién,. innovaciéon
y organizacion aparece como una cuestion de importancia. '

Estas nuevas preguntas no quedan respondidas en su totalidad, sino que son nuevas vias de
indagacién que se abren a partir de esta experiencia.

Cambio organizacional y capacitacién

En primer lugar, se observa que el proceso de aprendizaje de informatica analizado en los tres

casos se instala en procesos de cambio organizacional que serdn de mayor o menor envergadura

y que interaccionan con los procesos de capacitacion. Estos cambios son imperativos y exigen una .
nueva adaptacion de los miembros de la organizacion. De esta manera, se produce una pérdida o
extrafiamiento del espacio laboral y la capacitaciéon se orienta a la reapropiacion de ese espacio. Se

pierde el dominio total o parcial o de algun elemento que compone las tareas, que a veces implica

la desvalorizacién de los saberes aprendidos hasta ese momento. La resistencia al cambio, en

algunos casos, puede anclar en la defensa del saber corporativo, que hasta el momento de la

innovacion, era util para la persona y para la organizacion y la pérdida de su espacio de poder.

En relacion con este punto, otro de los aspectos que resuita pertinente sefalar es la poca
visibilidad del cambio, en algunos casos. Cuando los cambios son leves, se corresponden
‘también, con poca claridad de los objetivos del aprendizaje a realizar. Si embargo, ain cuando el
cambio tiene estas caracteristicas no pierde la entidad de tal e implica un esfuerzo. Este esfuerzo
debe ser acompafado por las estrategias de capacitacion y debe tener su reconocimiento externo
en las politicas de recursos humanos (especialmente en el desarrollo de la carrera de los miembros
de la organizacion). Si se desestima este esfuerzo de reconversidn que realizan efectivamente los
agentes, y que a veces es muy grande, se genera un proceso que ademas de afectar la motivacion
del trabajador, conspira contra el éxito en el aprendizaje.

La conjugacion de las alternativas del cambio organizacional, el aprendizaje de informatica como
artefacto cultural extrafio, genera temores en los no iniciados que se agudizan donde el cambio es
alto. Las estrategias de capacitacion muy formalizadas es un elemento que ayuda y sostiene para

asegurar el éxito del aprendizaje.

También, es necesario destacar que no se trata solo de ensefiar unos contenidos acotados. Las
formas de Ia capacitacion, entendiendo por ellas las modalidades de organizacién y las
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metodologias efectivas de ensefianza que se aplican en el "aula", son un factor muy importante en
el logro de un aprendizaje exitoso. '

El "modelo de ensefianza" empleado estd directamente vinculado con los aprendizajes que se
busca promover. Y esto debe ser un factor a considerar en el planeamiento de la capacitacion. Para
ello es necesario, entonces, tener en claro qué nuevos saberes y actitudes se pretende desarrollar
y aplicar en consecuencia las metodologias apropiadas.

La capacitacion como estrategia de adaptacion al nuevo entorno laboral producido por los cambios
tecnoldgicos, aparece como un elemento importante y que debe merecer ia consideracién de los
responsables de las areas de gestion y de capacitacion en forma conjunta. La capacitacion no es
siempre ponderada de esta forma, y se observan problemas en la direccidon de los esfuerzos
realizados en este sentido. No obstante, la capacitacion por si sola no resuelve los desajustes
producidos por los cambios incorporados en el espacio laboral. A veces, las expectativas que se
depositan sobre ella no se ajustan a la medida de sus posibilidades, y tampoco son evaluadas
convenientemente durante el proceso de capacitacion y a su finalizacién. -

El anélisis de la capacitacién y su lugar en la trama de relaciones organizacionales

Finalmente, interesa considerar, cdmo se produce la trama de relaciones entre las distintas
dimensiones organizacionales en un proceso especifico de ensefianza y aprendizaje en el trabajo.

En este sentido Gore®, explica que el ambiente organizativo no es educativamente neutro, y un
buen disefio organizacional no asegura el éxito de la capacitacién. Ya que la organizacion tiene un
poder educativo informal a través de la cultura organizacional, las estructuras y normas formales. .
Estos aspectos interaccionan con los procesos de aprendizaje formal en las organizaciones, que no
es conveniente ignorar. De esta manera, el aprendizaje deja de ser un fenédmeno individual, para
convertirse en un fendmeno organizacional. No se capacita en el vacio sino que se realiza dentro
de una organizacién.

Si bien la capacitacién tiende a transformar la organizacion debe adaptarse también a la cultura -
organizacional preexistente. Dice el autor:

"Comprar las computadoras , desarrollar los sistemas y ensefarle a la gente a operarlos es
condicién necesaria , pero no suficiente, para la informatizacién: la cultura organizativa tiene que
adoptar una configuracién diferente, acorde con los nuevos procesos. La informatizacién modifica
las relaciones de poder entre las personas, los "nudos" de informacion, el mapa del poder, y las

habilidades y conocimientos necesarios para operar”.

A través de este ejemplo , de como se producen los procesos de cambio y modernizaciéon en las
organizaciones, se observa claramente que la capacitacion se inserta en un contexto complejo que

" se debe considerar

* GORE, Ernesto: "La capacitacion en la empresa. Aprendiendo en contextos orgamzahvos Ed. Granica., Barcelona,
Espafia, 1996 .
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En cada proceso de aprendizaje confluyen distintas dimensiones: la individual, el contexto de
trabajo y la clase de cambio que afecta la organizacion. Segun la conjugacion de estos tres
elementos varian los resultados del aprendizaje.

Desentrafiar esta frama de relaciones que se producen en los procesos de aprendizaje es una
funcién que debe ser desarrollada por los agentes de capacitacion en conjunto con los jefes de las
areas a capacitar. Esta tarea tiene una doble funcién, por un lado adecuar las actividades en
funcidén de los cambios que es necesario realizar en la organizacién, y por otro no generar
expectativas inadecuadas en relacién con los resultados esperados de la capacitacion. :

La evaluacién de Ia capacitacién como insumo para el planeamiento

En relacién con este ultimo punto surge, como resultado de la realizacion de este trabajo, un tema | -
especifico, que es la evaluacién de los resultados de la capacitacion. Este trabajo permitié obtener

un panorama general de {os modos que asume la capacitacién en informatica, pero no da cuenta

en forma acabada del impacto que estas experiencias generan en el trabajo de los agentes y el
funcionamiento de la organizacién. Esta, es una informacién vital para el ajuste y revisién de las
experiencias en marcha y para el planeamiento de nuevas actividades de capacitacién. La
evaluacién del impacto de fa capacitacion en informatica es un tema pendiente para los casos

_ estudiados, pero por otro lado, se observa que es de muy dificil realizacién, porque implica la
utilizacién de metodologias complejas y de una fluida vinculacién entre las areas de gestlon de

_ recursos humanos y las areas de capacitacion.

Se plantean entonces nuevos interrogantes, a saber:

e Cémo evaluar el impacto de los procesos de capacitacién en informética, en qué momentos y
con qué instrumentos?

o (;Cudles son las necesidades de la organizacion a las que responde la capacitacion?

e ¢ Qué habilidades y conocimientos se aprendieron y se usan efectivamente en el trabajo?

e ¢ Qué productos se obtienen en el trabajo con laé nuevas habilidades?

Estas nuevas lineas de indagacion pueden ser objeto de nuevos estudios aplicados tanto a la
evaluacion de impacto de la capacitaciéon en informatica como otro tipo de actividades de
capacitacion.

5.-Reflexiones finales

A modo de cierre se presenta una serie de reflexiones que surgen como producto de esta
- investigacién, que si bien no deben tomarse como afirmaciones taxativas, pueden ser entendidas
como prevenciones a la hora de encarar actividades de capacitacion, o hipdtesis a confirmar en
estudios ulteriores, a saber: '
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. La informatizacion involucra un cambio en las tareas. La comprension de estos cambios y la
posibilidad de convertirse en usuario eficiente de la informatica, demandaria de un esfuerzo no
desestimable de aprendizaje por parte de las personas. »

. En la mayoria de los casos este esfuerzo de .aprendizaje seria mucho menos costoso si se .
previeran experiencias especialmente planificadas de ensefianza.

. Al planificar la capacitacion en informatica seria conveniente tener en cuenta cuales son los
cambios en las tareas y sociales que involucran y en funcién de estos definir los objetivos de
aprendizaje.

. Seria preferible realizar la capacitacién sobre la tarea y los cambios operados en las tareas 'y no
sobre los programas de informatica.

. El aprendizaje de informatica involucra conocimientos intelectuales, y sociales inscriptos en el
saber hacer y saber ser orgamzacmnal esto deberia considerarse en las acciones de
capacitacion ; '

. Seria. conveniente implementar estrategias de organizacién diferencial de los grupos de
aprendizaje de forma de homogeneizar los perfiles y trabajar de esta forma con contenidos,
ritmos y actividades especificas adecuados para los perfiles seleccionados ;

. Los instructores de informéatica deberian poseer un perfil docente especializado en educacaon de
adultos

. Seria conveniente controlar la existencia de fantasias o mitos sobre el aprendizaje de la
-informética que operan negativamente en el aprendizaje, y si estos temores son reales deben ser
“blanqueados”, develados, porque de igual manera se instalan en las actividades de aprendizaje.

. El aprendizaje de la informatica involucra conocimientos intelectuales, sociales y perceptuales
por lo tanto seria conveniente que estos aspectos fueran considerados en la planificaciéon de tas
actividades de capacntacnon :
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