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RESUMEN

En las profesiones de servicio, la digitalizacién transforma la ac-
tividad de los profesionales y su relacién con los usuarios. Esto
se manifiesta particularmente en la gestién de la informacién de
los usuarios. Esta contribucién explora las implicaciones de la
digitalizacién de la informacién (de pacientes y clientes) segin
dos estudios preliminares realizados en Suiza en el &mbito de la
enfermeria y de los agentes judiciales de embargo. Realizados
segln la perspectiva de la antropo-tecnologia educativa, estos
estudios muestran que la introduccién de objetos técnicos digita-
les (OTD) conlleva profundas transformaciones en el trabajo. La
contribucién analiza: a) la relacién entre la difusién de los OTD
y la evolucién organizacional de las profesiones de servicio, b)
la inherente complejidad de las transformaciones de las modali-
dades de soporte y comunicacién, y c) la necesidad de proponer
procesos de formacién que le apunten a la preparacién o a la re-

paracién de las practicas digitalizadas.
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RESUMO

PROFISSOES DE SERVICOS E DIGITALIZACAO:
IMPLICACOES E SUGESTOES PARA A CONCEPCAO DE
PROGRAMAS DE FORMACAO.

No setor de servigos, a digitalizacio esta a transformar a ativi-
dade individual e coletiva dos profissionais e sua relagcdo com
os utilizadores. Sem limitag&o, isto manifesta-se sobretudo na
digitalizacdo que diz respeito a gestdo de informacdes dos uti-
lizadores. Esta contribuicdo explora as implicacdes da digita-
lizagdo das informacgd&es (clientes, pacientes), baseada em dois

estudos preliminares realizados na Suica, no Ambito das prati-
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cas de enfermaria e dos oficiais de justica de uma Procuradoria.
Realizados segundo a perspetiva da antropotecnologia educa-
cional, estes estudos demonstram que a introducéo de objetos
técnicos digitais (OTD) leva a profundas transformacdes no
trabalho, que s&o analisadas em trés linhas: a) a relacdo entre
a difus@o das OTD e a evolucéo organizacional das profissées
de servigos, b) a complexidade inerente as transformacgdes das
modalidades e suportes de comunicacéo, e c) a necessidade de
propor processos de formag#o que visem a preparacéo ou a re-

paracgdo das praticas digitais.
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RESUME

METIERS DE SERVICES ET NUMERISATION:
IMPLICATIONS ET SUGGESTIONS POUR LA CONCEPTION
DE DISPOSITIFS DE FORMATION.

Dans les métiers de services, la digitalisation transforme l’ac-
tivité individuelle et collective des professionnels ainsi que
la relation aux usagers. Sans s’y limiter, ceci est particuliére-
ment manifeste quand cette digitalisation concerne la gestion
des informations sur les usagers. Cette contribution explore
les implications de la numérisation des informations (clients,
patients), sur la base de deux études liminaires menées en
Suisse, dans le domaine des pratiques infirmiéres et des huis-
siers d'un office de poursuites. Conduites en référence a une
perspective d’anthropo-technologie éducative ces études
montrent que l'introduction d’objets techniques numériques
(OTN) est porteuse de profondes transformations du travail,
discutées selon trois axes: a) le rapport entre la diffusion des
OTN et I’évolution organisationnelle des métiers de service,
b) la complexité inhérente aux transformations des modalités
et supports de communication, et c) la nécessité de proposer
des interventions formatives visant soit la préparation soit la

réparation des pratiques digitalisées.
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1. INTRODUCCION

Elfenémeno de la digitalizacién tiene consecuencias importan-
tes y complejas para la sociedad y genera, entre otros, el surgi-
miento de una gobernabilidad algoritmica, de una sociedad de
hiper control, y la potencial desaparicién del trabajo (e.g. Beng-
hozi, 2011; Benghozi, Gille, & Vallée, 2009; Poizat & Durand,
2017; Stiegler, 2015a). Este impacto también se manifiesta en las
profesiones de servicio. En este campo, la digitalizacién, enten-
dida como espacio de innovacién, estd llamada a acompafiar
v dinamizar los esfuerzos de productividad impuestos por las
précticas gerenciales, que buscan entre otros, una reduccién en
tiempo y costos y una mejora de las relaciones con los usuarios
(Djellal & Gallouj, 2007).

Frente a los cuestionamientos relativos a la relacién entre el tra-
bajo y la formacién, postulamos la tecnologia como antropolé-
gicamente constitutiva y constituyente de la actividad humana
(Steiner, 2010), y la abordamos como un pharmakon (Stiegler,
2015a, 2010/2015b), es decir como cura y veneno al mismo tiem-
po, potencialmente portadora de emancipacién e individuacién,
pero también de alienacidn, proletarizacién y desindividuacién.

Con el fin de explorar y discutir estas implicaciones, esta con-

ABSTRACT

PROFESSIONS FROM THE SERVICES SECTOR AND
DIGITALIZATION: IMPLICATIONS AND GUIDELINES FOR
THE DESIGN OF TRAINING PROGRAMS.

In the services sector professions, digitalization is transform-
ing the individual and collective activity and the relationship
with the users. Though not exclusively, this aspect is particu-
larly visible when digitalization refers to the management of
the user’s information. This contribution explores the implica-
tions of the information’s digitalization (of clients, patients). It
is based on two preliminary studies carried out in Switzerland,
about the practice of nurses and bailiffs. The studies followed
the view of educational anthropotechnology and showed that
the introduction of technical digital objects (TDO) leads to
profound transformations in work. These are discussed accord-
ing to three lines of thought: a) the relationship between the
wide circulation of the TDO and the organizational evolution
of services sector professions, b) the inherent complexity in the
transformation of communication’s modalities and media, and
c) the need to propose educational interventions addressing

digital practices preparation or reparation.

tribucién se enfoca en la influencia de la digitalizacién en el
sector particular de las “actividades de servicio”, en las que los
profesionales interactian directamente con los usuarios no
profesionales con el fin de ofrecerles un servicio que de una u
otra manera responde a las necesidades de estos tltimos (Fal-
zon & Lapeyriére, 1998). La relacién de servicio es un “encuen-
tro con una finalidad”, inexorablemente guiada por el vinculo
con el otro, donde la relacién esta tecnificada o mediada por la
técnica. En este sentido, es el resultado de una historia co-cons-
truida entre el operador y el usuario. Por lo demés, la relacién
va mucho maés alla de esta interaccién particular, en la medida
en que se basa en una actividad - visible o invisible - que es
individual y colectiva a la vez (Caroly & Weill-Fassina, 2007;
Motté & Haradji, 2010) y que se inscribe en un entorno técnico-
organizacional (Falzon et al., 1998; Valléry & Leduc, 2005). En el
campo de la prestacién de servicios, la difusién de la tecnologia
digital corresponde usualmente a la implementacién progresi-
va de herramientas digitales que buscan facilitar la gestién y
transmisién de la informacién (Djellal et al., 2007).

Este articulo presenta dos investigaciones empiricas prelimina-
res realizadas en Suiza en el marco de dos profesiones de servi-

cio, y aborda particularmente los aspectos relacionados con la
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integracién de Objetos Técnicos Digitales (OTD) en el proceso
de documentacién de la informacién de los usuarios y las pro-
puestas iniciales de formacién dirigidas a los profesionales in-
teresados. La primera investigacién (Investigacién A) se refiere
a las practicas de enfermeria (Salini, 2018) y la segunda (Inves-
tigacién/intervencién B) a aquellas de los agentes judiciales de
embargo B (Durand, Goudeaux, Poizat & Sarmiento Jaramillo,
aceptado). El paralelo de estos dos estudios es pertinente puesto
que ambos: a) conciernen profesiones de servicio que implican
la presencia de OTD para la gestién y transmisién de datos de
los usuarios; b) se basan en el mismo marco tedrico y metodo-
16gico de antropo-tecnologia educativa; ¢) buscaron identificar
aspectos tipicos de la actividad de los actores implicados; d) bus-
caron generar pistas ttiles para la concepcién de propuestas de
formacién. Dado su caracter exploratorio, estas investigaciones
no tuvieron en cuenta datos relativos a la actividad de los usua-
rios, y por lo tanto no pueden dar testimonio de la dimensién co-
construida de la relacién de servicio.

La Investigacién A describe en qué medida los OTD ligados a
los procesos de transmisién de las Informaciones Clinicas de los
Pacientes (ICP) a) materializan un doble monitoreo del estado de
salud del paciente y de la actividad de enfermeria; b) constrifien
el trabajo de enfermerfa a través de la instauracién de una red
socio-técnica ampliada, integrando otros soportes de gestién y
transmisién de la informacién; ¢) modifican profundamente los
modos de transmisién de las ICP. Estos elementos, que presentan
a la vez dimensiones criticas y aspectos de desarrollo, invitan a
replantear de cero la correlacién entre las dimensiones técnica y
relacional en el trabajo de cuidados sanitarios y cuestionan las
relaciones intergeneracionales y la conexién de los profesionales
con el futuro. En este sentido, las propuestas de formacién que
surgen conciernen diferentes modalidades de promocién de una
reflexividad aumentada acerca de la actividad profesional y el
acompafiamiento al desarrollo de un enfoque prospectivo (Godet
& Durance, 2011; Poli, 2017).

La investigacién B se refiere a una intervencién piloto realizada
en un servicio publico en el que la actividad de los profesionales
se alter6 debido a (aunque no exclusivamente) la implementacién
de un nuevo progicial, que reemplazé el software que se usaba
para la recopilacién de datos de los deudores y el procesamien-
to de su expediente digitalizado. Esta investigacién muestra la
principal transformacién de la actividad de los agentes judiciales
de embargo (AJE) y la manera en la que este nuevo progicial a)
tiende a aminorar tanto el proceso de constitucién de la infor-
macién como su complejidad; y b) supone el riesgo de reducir la
actividad de los AJE a la sola memorizacién de informaciones
facticas a consignar en un formulario digital y de reducir la com-
plejidad de la indagacién que estos llevan a cabo. Debido a las
dificultades experimentadas por la organizacién y al desanimo
de los AJE en su trabajo (pérdida de sentido basada entre otras

cosas en el corto circuito producido por ese circuito hipomnési-

co), se realizé una primera intervencién de caracter formativo,
segln una modalidad alejada de las formaciones curriculares es-
tandar. La formacién no tenfa como objetivo una adaptacién del
trabajo al progicial, sino més bien una reactivacién del proceso
de individuacién con miras a un desarrollo (Poizat et al., 2017;
Poizat & Goudeaux, 2014).

El articulo inicia con la presentacién del marco teérico y metodo-
l6gico que fundamenta las dos investigaciones. A continuacién,
se presentan para cada una de ellas el contexto, la metodologia
de recoleccién de datos, los resultados y sus implicaciones. La
discusién final aborda los aspectos que con la presencia de OTD
en la actividad laboral se ponen en juego, los riesgos inherentes
a las transformaciones asociadas a estas précticas de digitaliza-
cién, y presenta nuestra perspectiva con respecto a propuestas

de procesos de formacién.

2. UNAPERSPECTIVA DE ANTROPO-TECNOLOGIA
EDUCATIVA

Las investigaciones aqui presentadas se inscriben en una pers-
pectiva de antropo-tecnologia educativa (Poizat et al., 2017;
Theureau, 2012, 2015), en el marco de investigaciones interdis-
ciplinarias que articulan investigacién empirica e investiga-
cién tecnolégica.

La nocién de antropo-tecnologia fue propuesta por Wisner
(1984/2012, 1997), quien se interesé en la transferencia de tec-
nologias hacia paises en vias de desarrollo. Pariente de la ergo-
nomia, Geslin considera que ésta se orienta hacia la resolucién
de problemas que supone la llegada de una nueva tecnologia a
un nuevo contexto, diferente a aquel que le dio vida, (20086, p.
149, traduccién personal). Esta concepcidn original, que tiene un
alcance programatico importante (Geslin, 2005, 2012), es aqui
reconsiderada en tanto que antropo-tecnologia educativa a la luz
de los avances cientificos actuales y de las probleméticas de la
formacién. Nuestra perspectiva, que se inscribe en los desarro-
llos recientes del programa de investigacién “curso de la accién”
(Theureau, 2012, 2015), tiene una doble referencia: a) a la corrien-
te de la ergonomia francesa, que subraya la distancia irreductible
entre las tareas prescritas y las actividades realizadas, el caracter
enigmaético de las situaciones de trabajo y el anélisis del trabajo
como condicién previa para la formacién (de Montmollin, 1986),
v que lleva su objeto de estudio més alla del analisis de la activi-
dad a fin de apuntarle a la actividad en todo contexto (Theureau,
2006),y b) a los estudios en formacién de adultos y en aprendiza-
je-desarrollo en el trabajo que subrayan la opacidad y la dimen-
sién tacita de la actividad profesional (Bourgeois & Durand, 2012;
Durand & Filliettaz, 2009).

En este contexto, nuestro enfoque de antropo-tecnologia edu-
cativa tiene como fundamento tanto una ontologia como una

epistemologia enactivas de la actividad (Durand, 2009; Theu-
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reau, 2006, 2015), en el cual consideramos como hipétesis sig-
nificativas para nuestro propésito: a) con relacién al postulado
de la enaccién, la dimensién cognitiva, significante, auténoma,
corporizada y situada de la actividad; b) la dimensién vivencial
de la actividad que se acompafia de una experiencia e implica
una dindmica de significacién; c) la dimensién antropolégica-
mente constitutiva y constituyente de la técnica (incluida la
tecnologia digital); d) una concepcién de los dispositivos de
formacién como objetos técnicos que le apuntan al desarrollo
de la actividad humana.

La nocién de enaccién fue propuesta por Varela con el fin de su-
brayar la idea de que la cognicién se manifiesta como una pro-
piedad emergente de la historia del acoplamiento de un organis-
mo con su entorno (Varela, Thompson & Rosch, 1991/1992). Esta
interaccién entre el organismo y el entorno es in-formativa, de
suerte que el organismo se configura o se auto-construye en ese
acoplamiento mientras configura su entorno, en una relacién que
es siempre asimétrica, es decir, orientada por su propia perspec-
tiva. Esta concepcién niega cualquier separacién entre el cuerpo
v el espiritu, al acentuar la dimensién encarnada y corporizada
del conocimiento y su carécter irreductiblemente situado en el
mundo y en el tiempo (Theureau, 2012).

La experiencia se considera a la vez como la vivencia de la ac-
tividad y como el flujo interpretativo continuo de la existencia
(Theureau, 20086). En tanto vivencia de la actividad, responde a
una modalidad particular de conciencia de “presencia de si mis-
mo” que es consubstancial al curso de la actividad, y que tiene
como origen una vivencia en primera persona. Incluye igual-
mente una dindmica de significacién, que se constituye en la
interaccién de las tres categorias descritas por Pierce (1994): a)
aquella de lo “Posible”, o las significaciones que podrian o no
actualizarse en una situacién determinada; b) aquella de lo “Ac-
tual” o de lo que es significativo en una situacién especifica; c)
aquella de lo “Virtual” o de la generalizacién que emerge de la
interaccién entre las dos categorias precedentes. La integracién
de esta perspectiva semiética funda el marco teérico de la “se-
miologia de la actividad” (Theureau, 2006).

La hipétesis de “la técnica antropolégicamente constitutiva”
recalca el hecho de que la técnica es inherente a la actividad
humana y es vector determinante de humanizacién individual
y colectiva (Steiner, 2010; Stiegler, 2014, 2015a). En este sentido,
participa de la génesis de los procesos psiquicos, de la sociali-
dad y de la historicidad (Havelange, 2005). Al transformar la ac-
tividad humana, genera nuevas practicas, media la creacién de
comunidades y, mas ampliamente, transforma las relaciones so-
ciales. La técnica es también constituyente en cuanto es “un faire
advenir, un faire étre” (Steiner, 2010, p. 28), y abre a “un devenir”
en la medida en que la individuacién humana (individual o colec-
tiva) estd intimamente ligada a la técnica y a la relacién que con
ella se establece (Simondon, 1989/2008, 2005).

Por otra parte, es necesario tener en cuenta que la técnica y los

OTD implican efectos que deben considerarse como de “doble
filo” (Poizat et al,, 2017, p. 20) y manifiestan una ambivalencia
digital originaria e irreductible. Asi, el cardcter virtuoso o no de
las préacticas ligadas a la tecnologfa digital es una cuestién de
dosificacién y de voluntad.

Esto implica, con relacién al anélisis del trabajo y a la concepcién
en formacidn, la necesidad de identificar las condiciones de valo-
rizacién / desvalorizacién del recurso a la técnica, y de explorar
las maneras en las que una comunidad integra una nueva tec-
nologfa (inclusive en los procesos de innovacién local), y cémo
esta tecnologia puede adaptarse a las comunidades a las que se
destina. Todo lo anterior en consonancia con una perspectiva
respetuosa de las maneras en las que los individuos actian en
sus contextos ecolégicos (Geslin, 2002).

Poner el foco de reflexién sobre la técnica, se justifica también en
la voluntad de desarrollar un programa de investigacién tecno-
l6gica en el campo de la educacién / formacién (Durand, 2009).
Esto implica a) concebir la formacién como una tecnologia y
articular la actividad de concepcién al analisis detallado y a la
modelizacién de la actividad de los individuos implicados; b) to-
mar como objeto de concepcién la situacién de apropiacién; y c)
considerar la formacién como una actividad prospectiva que per-
mita a los profesionales eliminar las trabas propias de los proce-
sos de apropiacién - alienacién / individuacién en los que existe
el riesgo de que la tecnologia digital impacte negativamente. En
este sentido, los procesos de formacién no le apuntan a una adap-
tacién “reactiva” a los OTD, sino maés bien constituyen espacios
de problematizacién sobre la manera en que estos objetos inte-
ractian con la actividad de los individuos, con el fin de identifi-
car los procesos de transformacién de sus modalidades de par-

ticipacién en el acoplamiento actor-entorno (Poizat et al., 2014).

3. METODOLOGIA

Basados en metodologias de observacién y analisis in situ del
trabajo, nuestras investigaciones le apuntan a evidenciar y con-
vertir en analizables las dimensiones implicitas de la actividad
humana que fundamentan la concepcién de procesos de forma-
cién innovadores. Los datos recolectados a partir de elementos
contextuales y de la observacién de los profesionales que par-
ticiparon en la investigacién (aspectos extrinsecos de la activi-
dad) se articulan con el contenido de la experiencia expresada
por los participantes (dimensiones intrinsecas de la actividad),
a la que se otorga siempre la prevalencia (Theureau, 2006). En lo
que sigue, presentamos el proceso metodolégico comtin a las dos
investigaciones.

En primer lugar, es esencial asegurar unas condiciones éticas y
metodolégicas especificas con el fin de garantizar la fiabilidad
de los datos recolectados. La misma requiere un compromiso

de parte del investigador de establecer una relacién con el otro
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alejada de la dominacién o la “objetivacién”. Se materializa en:
a) la elaboracién de un contrato explicito de cooperacién entre
investigadores y actores del terreno; b) la cooperacién entre los
diferentes actores a lo largo de toda la investigacién para definir
las condiciones de la misma y el objeto de estudio; c) la presenta-
cién de los resultados a los actores del terreno; d) la suspensién
de juicios de valor, es decir, la inhibicién (al menos momenténea)
de una actividad evaluativa de parte tanto del investigador como
de los actores respecto de las caracteristicas de la actividad ana-
lizada (Durand, 2009; Theureau, 2006, 2015).

La dimensidn intrinseca de la actividad se estudia a través de
la descripcién de la actividad desde el punto de vista del actor,
que se operacionaliza a partir del contenido de su “conciencia
prerreflexiva” (Sartre, 1943/2004) y de la consideracién de lo que
al actor le resulta significativo, mostrable, narrable, imitable y
comentable. La expresién de esta conciencia prerreflexiva se rea-
liza en el marco de sesiones de auto-confrontacién a los huellas
de su actividad, es decir, a las notas de terreno del investigador,
los extractos de documentos que provengan del contexto y/o las
grabaciones de video. En estas sesiones (grabadas en video) los
actores son invitados a “revivir”, en presencia del investigador,
las situaciones y su actividad pasada, e incitados a narrar, mos-
trar, describir y comentar los elementos que les son significativos
(Theureau, 20086, 2010).

El conjunto de elementos extrinsecos e intrinsecos asi reco-
lectados, se retoman durante el analisis de datos a través de la
elaboracién de una sintesis que se lleva a cabo en varias eta-
pas. Inicialmente, se reconstruyen los elementos tipicos de la
actividad y de la experiencia vivida de cada actor implicado, re-
lativos a los componentes del marco tedrico de semiologia de la
actividad. Estos componentes corresponden aproximadamente
alo que se entiende como intenciones, expectativas, saberes,
percepciones, sensaciones y recuerdos, acciones (simbélicas o
practicas) y generalizaciones (Theureau, 2006). Luego se iden-
tifican las similitudes y las singularidades entre los subgrupos
(varios profesionales y varias situaciones). Finalmente, se pro-
cede a la identificacién y reconstitucién de episodios-tipo con-
ceptualizados como “ejemplos ejemplares”, es decir, como los
mejores representantes posibles de la muestra de las activida-
des observadas (Schiitz, 2010; Theureau, 2006), y por extensién,
del trabajo en cuestién.

El cardcter de tipicidad remite a cinco aspectos identificados en
la muestra de actores y situaciones estudiadas: descriptivo (con-
centracién de atributos de la actividad observada), estadistico
(frecuencia observada), generativo (propensién a actualizarse
de manera privilegiada cuando se reproducen condiciones si-
milares), significativo (los actores expresan un sentimiento de
tipicidad cuando se les interroga al respecto), y expansivo (el
anélisis muestra ajustes, migraciones y diversificaciones de los
tipos en el tiempo y segtn los entornos) (Durand, 2014; Poizat,
Durand & Theureau, 2016).

4. INVESTIGACION A: «<PRACTICA DE ENFERMERIA Y
DISPOSITIVOS DIGITALES»

Esa investigacién tenfa como propésito acotar problematicas de
investigacién e intervencién concernientes a la influencia de la
difusién de los OTD para la informacién y la comunicacién en la
practica de la enfermeria. Lo anterior con el fin de actualizar los
contenidos y las modalidades de formacién de base y continua de
este personal (Salini, 2008). Los principales temas de la investi-
gacién se referian a las caracteristicas de la difusién de los OTD
en la practica cotidiana de las enfermeras y a su percepcién de la

influencia de estos objetos en su préctica.

4.1. Contextoy modalidad de larealizacién dela

investigacién

El trabajo de campo se llevé a cabo en cuatro servicios de cuida-
dos sanitarios de la parte italohablante de Suiza. Se realizaron
casi cien horas de observacién in situ de quince profesionales
(tres dias por servicio), complementadas con notas de terreno y
entrevistas a veinte enfermeras (estas entrevistas fueron graba-
das y transcritas). Las entrevistas siguieron una trama que abor-
daba elementos de orden general (p. ej., biografia profesional y
relacién con la tecnologia digital en la vida profesional), elemen-
tos especificos de la actividad cotidiana (para el caso de las per-
sonas observadas en su trabajo a partir de auto-confrontaciones
a huellas de la actividad; evocando ciertos elementos observa-
dos; v, para todas, la exhortacién a citar situaciones especificas
vividas relativas al uso de los OTD), y finalmente elementos de
orden prospectivo (relativos a la evolucién de los cuidados de en-
fermeria luego de la digitalizacién).

4.2. Resultados

Dado que las enfermeras deben «lidiar» con un sistema digital
multinivel de gestién de informacién y comunicacién en los ser-
vicios de cuidados sanitarios, el anélisis de su utilizacién no pue-
de disociar los dispositivos digitales individuales (PC, tabletas,
Laptop) del uso del progicial utilizado para la gestién del proceso
de transmisién de Informaciones Clinicas de los Pacientes (ICP).
Este progicial diferfa segun los servicios y segun su grado de
implementacién (presencia o no de ciertas extensiones o relacién
con otras aplicaciones).

En la practica de enfermeria el proceso de transmisién de las ICP
es fundamental, pues implica una transferencia de las respon-
sabilidades y obligaciones profesionales a otra persona o a un
grupo profesional respecto de todos o una parte de los cuidados
de los pacientes (Australian Commission on Safety and Quality
in Health Care, 2010). Con respecto a este proceso y a las implica-
ciones de los OTD utilizados, el analisis permitié identificar tres

ejes teméticos principales a) la presencia de un doble monitoreo
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del estado de salud del paciente y de la actividad de enfermeria;
b) la presencia de una multiplicidad de soportes a los cuales se
integran los OTD; c) la modificacién sustancial de las modali-
dades de transmisién (oral y/o escrita en diferentes soportes) de
las ICP. Estas tematicas se relacionan con algunas més generales
relativas a la apropiacién individual y colectiva de los OTD para
las IPC, a las relaciones intergeneracionales, y a la relacién que

con el futuro establecen los profesionales.
4.2.1. La concretizacién de un doble monitoreo

Los OTD utilizados en la gestién de las IPC a) facilitan y ace-
leran la transmisién, organizacién y monitoreo continuo de las
informaciones sobre la salud y los cuidados del paciente; y b)
hacen posible el monitoreo continuo de las prestaciones del
personal de enfermeria. A través de esos OTD el personal de
enfermeria reline, analiza o transmite a la vez informaciones
relativas a los datos administrativos y clinicos de los pacien-
tes y a los de la actividad de enfermeria. Los “datos paciente”
estdn destinados a asegurar de parte de todas enfermeras un
monitoreo regular de la situacién de los pacientes, con el fin
de garantizar la continuidad de los cuidados y su trazabilidad;
los “datos enfermera” relacionados con los pacientes, permiten
detectar e identificar las necesidades de personal y los costos
de las prestaciones realizadas. El hecho de que estos elementos
sean recolectados conjuntamente por una Unica herramienta
parece facilitar la organizacién, transparencia y transmisién de
la informacién, asi como el control de la calidad de los cuidados,
de la gestién financiera y del personal.

Sin embargo, el personal de enfermeria manifiesta ciertas pre-

ocupaciones:

— El trabajo de cuidados sanitarios parece avanzar hacia
otorgarle una prioridad a las dimensiones procedurales y
la recoleccién/transmisién de datos por sobre la relacién
real con los pacientes y la prestacién de los servicios de en-
fermeria. Esta vivencia se acompafia por la preocupacién
que genera una obligacién velada de acelerar los tiempos
de cuidados o de contacto relacional con los pacientes, a fin
de reducir los recursos en términos de personal y costos. Si
bien parcialmente desmentido por los lideres, esto consti-
tuye un rumor bien difundido.

— Se menciona un riesgo creciente de efecto paradoxal, pre-
sente especialmente cuando el trabajo asistencial aumenta
(por ejemplo en situaciones criticas para los pacientes o en el
caso de insuficiencia puntual de efectivos). Aqui, el aumento
de la carga de trabajo se acompafia de una disminucién en el
detalle con el que se resefian las IPC en los expedientes: de-
bido a la falta de tiempo, la redaccién de estos datos se deja
para més tarde (particularmente al final de la jornada, lo que

genera a veces horas de trabajo suplementarias), y/o se sinte-

tiza (no todos los detalles se especifican). Asi, mientras més
aumenta el trabajo, mayor es el riesgo de no documentar
integral y exhaustivamente. Como lo indica una enfermera:
“Los tiempos para hacer lo que se debe hacer estdn prefijados
() y deben modificarse en caso de aumento. Pero es ahi jus-
tamente donde estd el problema, pues muchas veces tenemos
tantas cosas que hacery quieres simplemente terminar con el

computador personal, que no registras el aumento...”

4.2.2. Una red ampliada de gestién y transmisién de

informacién

Si bien una de las finalidades de la introduccién de los OTD es
la transformacién del flujo de documentos en papel a un flujo
electrénico, los datos guardados o transmitidos digitalmente co-
existen actualmente con una serie de informaciones adicionales
plasmadas en una multiplicidad de tipos de soporte. Asi, los OTD
se articulan con a) expedientes en papel utilizados para prescrip-
ciones médicas que requieren firmas; b) diferentes formatos o
cuadros con informacién adosados a los muros de las dependen-
cias de enfermeria (0 en las habitaciones de los pacientes) relati-
vos a la organizacién del trabajo y a las personas de referencia de
los diferentes pacientes; y c) toda suerte de formularios (exdme-
nes clinicos, pedidos de medicamentos, dietas, etc.) que deben
presentarse. Esta documentacidn, que se actualiza regularmente,
es complementada con algunos documentos en papel de caracter
personal generados por las enfermeras, que resumen ciertos ele-
mentos clave de las intervenciones a realizar o de los aspectos
a vigilar, asi como por pequefias notas de papel producidas a lo
largo de toda la jornada.

La introduccién progresiva de las funciones del progicial en los
servicios hace que el nivel de digitalizacién de la informacién va-
rie seglin el tiempo y el lugar. La adaptacién de la documentacién
digital a las especificidades y complejidades de los servicios es la
causa de esta introduccién gradual.

La multiplicidad de medios técnicos de comunicacién menciona-
da, asi como la actualizacién continua del sistema de gestién de
las ICP, suponen de parte del personal una atencién constante
al registro de informacién en los diferentes medios de soporte, a
la actualizacién de las tipologias de soportes (por ej., reedicién
de los formularios) y a los cambios regulares de procedimientos
de gestién de datos. En paralelo, se requiere una actualizacién
continua de sus conocimientos relativos a las técnicas de cuida-
do y de adaptacién a los diferentes niveles mencionados, lo cual
incrementa la carga cotidiana de trabajo.

Frente a este proceso de actualizacién continua, algunas expe-
rimentan sentimientos de inseguridad y miedo de no estar a
la altura o de cometer errores: “a veces olvido anotarlo todo, o
la forma de registrar algunos datos” dice una enfermera; otra
precisa “hay demasiadas cosas, demasiados programas, dema-

siados objetos”.
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4.2.3. Modificaciones de las modalidades de transmisién de las

Informaciones Clinicas de los Pacientes

Las reuniones de relevo propias de los momentos de cambio de
equipo caracterizan en parte el trabajo de enfermerfa. Estos mo-
mentos, que tienen sobre todo como propésito la transmisién de
las ICP, son considerados como esenciales en el aseguramiento
de la continuidad de los cuidados. Suponen la copresencia de los
dos equipos: el que asume el servicio y el que lo deja. Durante
estas reuniones, si bien el intercambio oral ha sido tradicional-
mente importante, siempre se ha acompafiado de los expedientes
de los pacientes. Estos expedientes antes manuscritos, han sido
reemplazados cada vez més por expedientes digitales, lo que cla-
rifica las informaciones y mejora su categorizacién. Lo anterior
redujo la importancia de la transmisién oral y en algunas oca-
siones la redujo de manera significativa, incluso reemplazédndola
por una lectura individual de la informacién digital. Las directi-
vas justifican lo anterior en nombre de la bisqueda de eficiencia,
pues la larga duracién de las reuniones moviliza o bloquea un
nimero considerable de personas. Su reduccién permitiria opti-
mizar la distribucién de recursos de personal.

Estos cambios - paso de la escritura en papel al expediente digi-
tal y reduccién de la transmisién oral - implican diferentes viven-
cias. En lo que concierne a la escritura electrénica, las preguntas
mas frecuentes se relacionan con la manera de escribir las ICP,
articulando sintesis y exhaustividad. A algunas enfermeras les
preocupa escribir demasiado y a otras hacerlo muy poco. A me-
nudo se preguntan en qué medida sus redacciones seran leidas y
comprendidas por sus colegas: “ser capaz de destilar la informa-
cion es un trabajo muy dificil. EQué hacer? Debemos transmitir lo
que es importante y el medio utilizado influye (..) Si bien es util (el
computador personal), lo detesto: me fragmenta el pensamiento,
estoy obligada a esquematizarlo todo”.

La lectura también inquieta: “Pensar que puedo leer un expe-
diente sobre el estado del paciente en poco tiempo no es realista.
Tengo que leer y concentrarme durante la lectura de manera a
realmente entender quién es ese paciente”. A menudo las dudas
se refieren al lugar, “dénde insertar” los datos. Si bien las jéve-
nes resultan més competentes para este tipo de tareas, algunas
de ellas consideran que las formas de categorizacién propuestas
carecen de légica.

A pesar de que para algunas el momento consagrado a la lectura
personal del expediente corresponde a un momento gradual y
personalizado de comprensién de la situacién de los pacientes,
la disminucién del cambio de turno oral se vive en general como
una pérdida en la transmisién de la informacién. La preocupa-
cién tiene que ver con la reduccién de intercambios entre cole-
gas asi como con los riesgos de que muchas de las informacio-
nes puedan perderse y de no poder consignar en el expediente
digital del paciente los elementos de caracter vago, lo propio al

“ojo clinico” de la enfermera. “Ese sexto sentido que hace que una

enfermera diga ‘no veo muy bien a ese paciente: dle prestarias
atencion?’ Ahora bien, dcémo clasifica usted esto si estd obligado
sélo a escribirlo?”

La consecuencia es que en ciertos servicios, aun si se da irregu-
larmente, la manera de consignar la informacién se ha converti-
do en objeto de debates informales o formales, especialmente al

momento de la llegada de nuevos colegas.

4.2.4. Un cuestionamiento respecto a la imagen y al futuro de la

profesién de enfermeria

Los OTD y las ICP son objetos manipulables y apropiables e
“invaden” los espacios de cuidado transformando no solo las
practicas sino también la imagen de la profesién de enfermeria.
En primer lugar, generan cuestionamientos relativos a su acep-
tacién pues, de admitirse su utilidad, su uso representa para las
enfermeras una fuente de opiniones encontradas que dependen
solo parcialmente de la edad de las personas implicadas. Para
algunas, se trata de elementos que entorpecen la relacién con el
paciente, al operar como pantallas que dificultan el encuentro y
la escucha mutuos. Ademas, el uso y la aceptacién de estas he-
rramientas estdn condicionados a la eficacidad del sistema infor-
matico: en caso de sobrecarga del servidor o cuando sobrevienen
problemas técnicos de un dispositivo particular, se manifiesta la
sensacién de perder el tiempo “con esas mdquinas”.

Asi mismo, esos OTD suponen unas competencias especificas
con las que las jévenes tienen una mayor familiaridad. Frente
a estas exigencias, las personas menos experimentadas mues-
tran diferentes comportamientos: compromiso constante y
valiente para aprender; doble redaccién (en primer lugar ma-
nuscrita) de ciertos datos; solicitud de apoyo a las méas expe-
rimentadas; o, en ciertos casos, modalidades de evitacién de
las tareas relacionadas con la redaccién de los expedientes (re-
dacciones reducidas, delegacién a otras colegas). De otra parte,
existe una comunidad de aprendizaje omnipresente relativa al
uso de estos dispositivos, y caracterizada por una multiplicidad
de modalidades de ayuda mutua.

Estos OTD cuestionan sobretodo la imagen profesional de las
enfermeras: teclear u observar una pantalla son actividades que
para algunas de ellas no corresponden a la imagen que tienen
de sf mismas en tanto enfermeras, pues su propia actividad esta
concebida en referencia directa al paciente y/o en “movimiento”
en el servicio. Asi, el personal no se siente cémodo “viéndose”
frente a un computador, pues tiene la impresién de actuar en otro
contexto profesional (secretariado por ejemplo). A lo anterior se
suman las preguntas de los pacientes acerca de las razones por
las cuales las enfermeras pasan tanto tiempo frente al computa-
dor en lugar de “hacer su trabajo”.

Ademas, estas herramientas cuestionan las modalidades de in-
tercambio de experiencia entre colegas. Si bien las senior deten-

tan una experiencia clinica importante, las jévenes demuestran
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su experiencia en el uso de los OTD, lo que puede producir in-
tercambios enriquecedores. Pero a veces sucede que las senior
perciben la competencia para gestionar los OTD como de mayor
importancia que la experiencia clinica. Esto genera en algunas
de ellas un sentimiento de inutilidad de su propia experiencia y
podria ocultar en las jévenes su verdadera necesidad de aprove-
char la experiencia clinica de sus colegas més experimentadas.
Es posible observar a veces la confrontacién de los dos grupos
generacionales, que se manifiesta a través de la limitacién de in-
tercambios informales entre ellos, o a través de la afirmacién de
“no querer convertirse en..” (aquellas de la otra generacién).
Asi, los OTD para las ICP participan del proceso general y con-
tinuo de innovacién de la enfermeria e igualmente cuestionan
su futuro. Le corresponden igualmente a este proceso las inno-
vaciones locales, que dan fe de la creatividad y del pragmatismo
del personal de enfermeria. Por ejemplo, tal y como lo sugieren
algunas profesionales, los riesgos relativos a las trabas en la re-
lacién con los pacientes, pueden resolverse adoptando diferen-
tes estrategias de utilizacién de los OTD y/o comunicéndose
de otra manera con los pacientes: “Por tanto, cuando estoy en
la habitacién y debo usar el laptop, le explico al paciente que no
puedo hacer dos cosas al mismo tiempo y que debo concentrar-
me. Porque es también un asunto de seguridad (..). Entonces lo
digo muy abiertamente: ‘deme el tiempo de preparar su terapia
(siguiendo las instrucciones en la pantalla), debo concentrarme
y luego soy toda oidos™.

Del mismo modo, entre las personas entrevistadas se eviden-
cian dudas e imprecisiones respecto de la evolucién de los cui-
dados de enfermeria en los siguientes diez o quince afios. Esto
nos lleva a considerar este colectivo de profesionales como una
“comunidad profesional en transicién” hacia un futuro que se
percibe como incierto, en el marco de una tensién entre visio-
nes optimistas (més rapidez en los procesos de cuidado, trans-
parencia y trazabilidad, més seguridad, reduccién de costos) y
un pesimismo tecnocratico (el temor de que la “auténtica” ac-
tividad relacional en la enfermeria sea asfixiada por aspectos

burocraticos y tecnolégicos).
4.3. Propuestas de intervencién

El conjunto de los resultados de esta investigacién fue sometido
a la validacién de una parte de los profesionales implicados asi
como a la de otros investigadores y profesionales de los cuidados
de enfermeria, que confirmaron la importancia de los elemen-
tos aqui indicados y la necesidad de proponer intervenciones
para abordar las problematicas aqui evocadas. Dos propuestas
se encuentran actualmente en elaboracién: a) un estudio sobre
las dindmicas de significacién emergentes durante el proceso de
transmisién de las ICP, teniendo en cuenta el conjunto de moda-
lidades de comunicacién presentes y proponiendo la elaboracién

de prototipos multimedia que ilustren la eleccién de situaciones

tipicas identificadas (Flandin et al., 2017; Ria, 2009); b) la promo-
cién de un enfoque prospectivo, referente a los estudios sobre los
sistemas de anticipacién y las practicas educativas en este terre-
no, con el fin de apoyar a los actores implicados en situaciones de
cambio, de manera que puedan concebir de manera proactiva y
participativa su propio porvenir. Lo anterior con el fin de facilitar
sus procesos de anticipacién y resiliencia y la elaboracién inter-
profesional e intergeneracional de escenarios futuros (Godet et

al.,, 2011; Poizat et al., 2016; Poli, 2017).

5. INVESTIGACI()N/INTERVENCIéN B: LOSEFECTOS
DE LA INTRODUCCION DE UN NUEVO PROGICIAL
SOBRE LA ACTIVIDAD INDIVIDUAL Y COLECTIVA
DE LOS AGENTES JUDICIALES DE EMBARGO

La presentacién que sigue trata de una intervencién piloto que
implicé un componente de anélisis del trabajo y un componente
de formacién. Se realizé en dos etapas (2017-2018) con un gru-
po de agentes judiciales de embargo (AJE), a raiz de una solici-
tud hecha por el servicio de formacién del Estado del cantén en
cuestién y de la direccién general de ese servicio. La solicitud
original se referfa al deterioro global del estado de salud de los
profesionales en el trabajo, asi como a un retardo considerable en

el procesamiento de los expedientes de los usuarios.

5.1. Contextoy modalidad de realizacién dela

investigacién/intervencién

Durante la primera etapa (2017) se realizaron un centenar de
horas de observacién del trabajo de los AJE, asumidas por tres
analistas y repartidas a lo largo de una semana de inmersién, con
el fin de comprender las especificidades de su actividad indivi-
dual y colectiva y los elementos comunes y/o compartidos. Esta
primera parte de la intervencién puso en evidencia las caracte-
risticas de la actividad de los AJE y reveld las dificultades pro-
vocadas por un progicial (SOFTPack2017), implementado en los
diferentes servicios algunos meses antes y que estaba generando
varias dificultades relativas, entre otros, a multiples errores de
codificacién.

En la segunda etapa, llevada a cabo un afio después, el equipo
de analistas complementé el analisis del trabajo de los AJE con
el fin de concebir procesos de formacién. Esta vez, el analisis
se enfocé en el trabajo de documentacién del formulario que se
utiliza, tanto en la ventanilla publica como en el domicilio, para
constituir el expediente del deudor. Se realizaron unas cuarenta
horas de observacién y filmacién de situaciones de trabajo de cin-
co AJE, asi como entrevistas de autoconfrontacién con los men-

cionados profesionales.
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5.2. Resultados

En sintesis, esta base de informacidn, enriquecida con los comen-
tarios solicitados o espontdneos de los AJE, permitié: a) regis-
trar, con el beneplécito de los profesionales implicados, huellas
de este trabajo en forma de grabaciones de audio y de video; b)
modelizar este trabajo con el fin de identificar sus rasgos tipi-
cos y/o criticos; ¢) escoger de la muestra observada los episodios
que contenian esos rasgos tipicos; d) concebir soportes para los
procesos de formacién, particularmente videoclips concebidos
como artefactos con un potencial formativo; €) concebir y ejecu-
tar dos sesiones de formacién.

Las lineas que siguen presentan los rasgos més importantes de la
actividad de los AJE. Es importante aclarar que si bien la fase de
documentacién del citado formulario no constituye la totalidad

de este trabajo, si constituye una parte central e ineludible.
5.2.1. Eltrabajo de los Agentes Judiciales de Embargo

El servicio de embargos es el lugar al que se dirigen los acree-
dores cuyos deudores no quieren o no pueden saldar su deuda.
Los AJE estdn organizados en equipos segun sectores geogra-
ficos, compuestos por alrededor de cinco personas que trabajan
colectivamente con el objetivo de cerrar cada expediente de la
manera mas eficiente posible. Uno de ellos funge como jefe de
equipo, asumiendo la responsabilidad de los expedientes frente
alos usuarios y a las autoridades.

La actividad de los AJE se compone de tres configuraciones
principales diferenciadas pero articuladas, que permiten docu-
mentar cada expediente: a) la instruccidn en solitario de los ex-
pedientes de los deudores en las oficinas virtuales de los AJE; b)
la interaccién en la ventanilla con los deudores que se presentan
de mutuo propio o tras una citacién; c) las visitas a los domicilios
de los deudores. Completar la documentacién de los expedientes
resulta indispensable para hacer el inventario de los bienes em-
bargables, y/o embargar dichos bienes o, en caso de ausencia de
bienes, declarar la insolvencia.

La elaboracién del expediente del usuario es el resultado de una
co-construccién en la que el usuario es el protagonista principal.
Aqui, la historia de las interacciones AJE-usuario y el conoci-
miento por parte del AJE de la historia de los eventos relativos
al expediente, juegan un rol central en el tratamiento fluido del
expediente.

5.2.1.1. Lainstruccién de los expedientes

Cada AJE documenta el formulario en presencia del deudor,
quien debe validarlo. Este proceso de documentacién concier-
ne simultdneamente un numero elevado de expedientes que se
encuentran en diferentes grados de progreso, todos de respon-

sabilidad del AJE. El conjunto de expedientes evoluciona segtin

la cantidad y la naturaleza de las operaciones realizadas por los
profesionales. En cada sector, el trabajo individual y colectivo se
inscribe fuertemente en este flujo temporal, que es simultdnea-
mente el producto de este trabajo y la coercién que pesa sobre él.
La documentacién del formulario y el consecuente tratamiento
de los expedientes se desarrollan siempre con ayuda del SOF-
TPack2017, el cual contiene informaciones registradas por los
AJE relativas a las decisiones tomadas, a la documentacién re-
cogida durante su investigacién en los diferentes momentos del
proceso y al conjunto de piezas justificativas digitalizadas de
cada expediente.

El anélisis revela que se trata de una actividad extremadamente
compleja, que va més alla de la simple documentacién de ribri-
cas, y que es muchas veces llevada a cabo en una temporalidad
larga, pues los deudores son a menudo usuarios habituales. En
la ventanilla, el AJE utiliza herramientas e informaciones digi-
talizadas accesibles en dos pantallas, que le permiten registrar
las informaciones recolectadas y simultdneamente verificar la
veracidad de algunas de ellas y consultar el conjunto de los do-
cumentos justificativos.

5.2.1.2. La entrevista en la ventanilla y durante las visitas a

domicilio

Mucho més que un simple procedimiento, el desarrollo de la en-
trevista llevada a cabo por el AJE para documentar el formulario,
sirve para configurar una situacién administrativa y juridica que
permite tomar una decisién acerca del posible embargo, de su
monto, o de la declaracién de insolvencia. El andlisis evidencia
que esta parte del trabajo, muy reglamentada por la ley, contie-
ne aspectos éticos y compromete la responsabilidad de los AJE
frente a cada uno de los expedientes, en los que tanto la situacién
del deudor como la del acreedor deben tomarse en consideracién.
Segtn los expedientes, dos exigencias potencialmente contra-

dictorias estructuran en parte esta entrevista.

a) Entre confianza relativa y duda mesurada. Los AJE hacen
gala de una gran habilidad para, sin perder de vista la pre-
cariedad de ciertas situaciones sociales de caracter drama-
tico, frustrar las tentativas de enmascaramiento de los deu-
dores. La sutilidad en la conduccién de las entrevistas sirve
para confundir a los usuarios que mienten o para poner a
prueba y asegurar la buena fe del deudor. Esto genera una
suerte de estado oscilante constante entre un principio de
desconfianza y la decisién de confiar. Exige también una
répiday sostenida evaluacién de la sinceridad o no del deu-
dor a lo largo de toda la entrevista, y supone la necesidad
de estrategias de cuestionamiento que buscan tranquilizar,
dar confianza, o por el contrario, presionar con el fin de ob-
tener una informacién de parte de un usuario que busca

ocultar su verdadera situacién financiera. Tal cosa requie-
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re una gran vigilancia y una capacidad para apaciguar si-
tuaciones tensas, una resistencia frente a las tentativas de
neutralizacién y tratos de ciertos deudores, asi como una
empatia controlada frente a ciertas situaciones dificiles.
Estos procesos de desenmascaramiento sutiles y siempre
inciertos, requieren de parte de los AJE un conocimiento
agudo de los expedientes de los deudores. Este conoci-
miento es posible gracias a la bisqueda de informaciones
adicionales que surgen durante la entrevista (obtenidas a
veces a través de un tercero durante las visitas a domici-
lio) y a la memorizacién de entrevistas anteriores. Ciertas
informaciones se registran en el sistema informético, en

documentos personales de los AJE y en su memoria.

b) Trabajar rdpidamente.La obligacién de eficaciay de busque-
da de rapidez en el tratamiento de los expedientes se relacio-
na con la necesidad de respetar los plazos reglamentarios y
con serle fiel al ideal de eficacia en el servicio publico. Sin
embargo, la rapidez en el tratamiento de los expedientes
no debe comprometer la calidad. La misma se evidencia
en el respecto de los textos y en la preocupacién de justi-
cia y equidad frente a acreedores y deudores. Este dilema
entre rapidez y calidad marca por consiguiente el flujo del
trabajo individual y colectivo, desde la llegada a un sector
del expediente y su tratamiento por parte de los asistentes,
hasta su cierre por parte del AJE. No hay ni regularidad ni
continuidad en el tratamiento, debido fundamentalmente al
ntimero de expedientes que deben gestionarse en paralelo; a
los plazos legales de ciertas fases que imponen esperas; y a
la diversidad de los comportamientos de los deudores. Por lo
demas, la coercién de tiempo es también inmediata, debido

a la presencia de otros deudores que esperan en el pasillo.
5.2.2. Las implicaciones del SOFTPack2017

Actualmente el SOF TPack2017 estructura y realiza una parte del
trabajo individual y colectivo de los profesionales del servicio de
embargos. Estd concebido para la realizacién de algunas tareas
sistemaéticas tales como el envio de correos automaticos y para
permitir una consulta transversal de la informacién de parte de
los diferentes servicios implicados. Su implementacién busca fa-
cilitar el trabajo de los profesionales y enmendar el retardo de
los expedientes pendientes, en un contexto socio-econémico en
el que un porcentaje cada vez més importante de la poblacién se
encuentra en una situacién de precariedad.

Este progicial transformé profundamente la actividad tal y como
se desarrollaba antes de su implementacién. Presentada a los
colaboradores como portadora de simplificacién del trabajo, la
utilizacién del SOFTPack2017 revela otra cosa en la actividad co-
tidiana y aparece como generadora parcial de dificultades.

De acuerdo con las estimaciones de los colaboradores, el SOF-

TPack2017 es responsable de una ralentizacién del trabajo. La
“pérdida de tiempo” es importante: segin cada caso, es necesa-
rio entre dos y cuatro veces més de tiempo para ejecutar tareas
anélogas a aquellas que se realizaban antes del SOFTPack2017
(los més expertos recuerdan los procedimientos anteriores que
comparan con los actuales). Ademds de la acumulacién de los
expedientes en espera de tratamiento, existen otras consecuen-
cias negativas asociadas a la actividad con el SOFTPack2017. Por
ejemplo, se presentan errores de codificacién recurrentes e in-
comprensibles; lentitud en el tratamiento entre las diferentes ma-
nipulaciones; bloqueos imprevisibles y aleatorios; dificultad en el
acceso a la informacién util durante ciertas fases del tratamien-
to de los expedientes; solicitudes recurrentes y acumulacién de
nuevos desarrollos informaticos dificilmente perceptibles; desa-
paricién de los puntos de referencia en el avance del trabajo.

5.2.2.1. Secuenciacién del trabajo y estructuracién a través de

la tecnologia digital

El SOFTPack2017 modifica profundamente la actividad de los
AJE, quienes parecen habérselo apropiado o se han habituado
a fuerza de utilizarlo (la queja desaparecié durante la segunda
fase). Su utilizacién genera un cierto nimero de consecuencias
que este grupo profesional comparte.

En la ventanilla, la documentacién del formulario exige poner en
relacién y manipular multiples veces un gran nimero de infor-
maciones registradas en diferentes archivos. Este proceso, du-
rante el cual el profesional debe simultdneamente prestar espe-
cial atencién a los intercambios con el deudor, se realiza a través
de la consulta de dos pantallas.

Antes de la implementacién del SOFTPack2017, los AJE utili-
zaban un soporte en papel que les permitia hacer rapidamente
una consulta transversal, desplegando en forma panordmica
los archivos de manera que el tratamiento del expediente era
cémodo y eficaz. La versién desmaterializada del trabajo de
documentacién ya no lo permite, pues el SOFTPack2017 ofrece
una presentacién secuenciada de los diferentes archivos limita-
da a las dos pantallas.

El trabajo de seleccién, cruce y sintesis de informacién resulta
maés largo. La consulta de los documentos, uno detras de otro,
depende de la memoria de los AJE y supone olvidos que requie-
ren dar marchas atras. Implica cansancio, ralentiza el proceso de
tratamiento y genera dolores de cabeza ligados a los movimien-
tos laterales de los ojos y a los esfuerzos de concentracién. Para
compensar estos inconvenientes y facilitar su trabajo, los AJE
siguen imprimiendo los archivos para garantizar una confiabili-
dad en el tratamiento de los expedientes. Ademas, la versidn pa-
pel de los expedientes permitia antes una clasificacién ordenada
en armarios, organizados de tal manera que con un solo vistazo
era posible identificar los expedientes en espera, los expedientes

procesados, y hacer una estimacién rapida del tiempo necesario
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de trabajo, el todo consultando en diagonal los expedientes a tra-
tar. Esto permitia una organizacién rapida del trabajo asi como
su planificacién. De cierta manera, las clasificaciones materiali-
zaban la agenda de trabajo.

Puede constatarse entonces un fenémeno de volcamiento y rup-
tura de un trabajo que anteriormente se basaba en un princi-
pio de simultaneidad y de apreciacién rapida, “al alcance de la
mano” de los AJE, hacia un trabajo linear y secuenciado con
un progicial que constrifie y modifica la particular actividad de
estos profesionales, tal y como la misma se desplegaba antes de
su implementacidn.

5.2.2.2. Fragilizacién de la posicién profesional y

desvalorizacién / proletarizacién de los saberes

El analisis precedente indica que SOFTPack2017 afecta la cul-
tura de accién de los profesionales. Entendemos por cultura de
accién una serie de elementos: conocimientos, habitos, valores,
gustos, habilidades... que alimentan el trabajo cotidiano. Estos
componentes son a la vez individuales y colectivos. A nivel in-
dividual, constituyen la fuente de la pericia, del compromiso
v de las prestaciones de cada colaborador, en parte “propia” a
cada uno de ellos; a nivel colectivo, son en parte compartidos y
cimientan la actividad colectiva de cada sector determinando
sus especificidades. Esta cultura de accién fue puesta a prueba
por el SOFTPack2017 y por un funcionamiento que privilegia
la dimensién prescriptiva del trabajo. El desdnimo generado
por la multiplicidad de manipulaciones innecesarias y por los
errores del SOFTPack2017 ligados a su inestabilidad, producen
o tienen el riesgo de producir procesos de desentendimiento y
de despersonalizacién en la manera de procesar los expedien-
tes. Los AJE insisten en su sentido de responsabilidad personal
que se ve comprometida en las decisiones que toman respecto
de cada expediente, fundada en un conocimiento agudo de los
expedientes, en la construccién a lo largo de las entrevistas con
el deudor de una historia, en su percepcién que describen como
“olfato” o intuicién que los orienta en su cuestionamiento y en
la toma de decisién. La obtencién de informaciones provenien-
te de la fluidez de las investigaciones y de la imprevisibilidad
de las interacciones sociales no se integra bien en este siste-
ma digital impersonal. Adema4s, los constantes errores generan
una gran desconfianza hacia el SOFTPack2017, que exige un
aumento en la vigilancia de parte de los AJE y un sentimiento
de hacer el ridiculo frente a ciertos deudores en los casos en los
que se imputa un error al servicio.

A lo anterior se suma un sentimiento de desposesién que se pue-
de traducir en el miedo a un futuro no muy lejano en el que se pro-
duzca un fenémeno de acaparamiento por parte de algoritmos
de los componentes complejos, “inteligentes”, automatizando el
trabajo de tratamiento de la informacién y la toma de decisiones

situadas. El riesgo consiste en confinar el trabajo de los AJE a

tareas de documentacién de rubricas predefinidas, relegando su
trabajo a lo que Stiegler (2015a) denomina una “proletarizacién
de los saberes”.

En este contexto en el que los riesgos psicosociales estdn pre-
sentes, se perfila una pérdida del sentido del trabajo, asi como la
eventual pérdida de habilidades profesionales y un interrogante
en la calidad en el tratamiento de los expedientes.

5.3. Laintervencién formativa propuesta alos AJE

La intervencién tuvo como propésito visibilizar las habilida-
des desplegadas por los AJE durante la documentacién del for-
mulario, as{ como el debate acerca de las mismas. No se trata-
ba por tanto de un complemento de formacién para el uso del
SOFTPack2017, sino méas bien de un conocimiento del trabajo
real atacado por esta versién digital y por las légicas gerencia-
les asociadas. El objetivo era, a través del uso de seis videoclips
de corta duracién (entre tres y siete minutos), realizados por los
analistas a partir de la edicién de extractos escogidos de tomas
de situaciones de trabajo y de sesiones de autoconfrontacién,
permitir a los AJE participantes durante la formacién, describir
las formas en las que estos abordan esos momentos de actividad,
significar los valores que movilizan y la organizacién constante-
mente renovada que adoptan. La edicién realizada en forma de
narrativas, buscaba desencadenar perturbaciones en el acopla-
miento actor-entorno de los participantes a la formacién, a través
de una implicacién mimética frente a una experiencia similar de
la suya propia. La proyeccién de estos videos se concibié para a)
desencadenar debates colectivos; b) generar una posibilidad de
inestabilidad en la manera de significar las situaciones de tra-
bajo; ¢) provocar dindmicas de apropiacién de los componentes
tipicos del trabajo; y d) producir movimientos de redistribucién
colectiva, a fin de fomentar la constitucién de una comunidad de
practica capaz de mantener un trabajo cargado de significacio-
nes para los profesionales en un contexto de transformacién pro-

funda (Durand, 2009, Durand et al, aceptado).

6. CONCLUSION

Al igual que muchos otros oficios, las profesiones de servicio
estdn atravesadas por cambios organizacionales que le apun-
tan a la racionalizacién de la actividad, a su vez también carac-
terizada por procesos de estandarizacién, proceduralizacién,
protocolizacién, etc. (Poizat et al., 2017). En el marco de estas
mutaciones, la digitalizacién y especialmente el recurso masi-
vo a los OTD para la gestién de informacién, ocupan un lugar
importante gracias a sus promesas de mejoramiento de la cali-
dad y de la productividad. (Djellal et al., 2007). En este sentido,
los OTD son a la vez indicadores y actores de las transforma-

ciones de la actividad de los profesionales de las profesiones de
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servicio. Son funcionales de tendencias ya en curso en el sector,
a menudo reforzando la proceduralizacién de las practicas, bajo
el pretexto de control de calidad y la bisqueda de ganancias en
productividad. Su introduccién trae consigo transformaciones
profundas del trabajo, que aqui discutimos segin tres ejes: a) la
relacién entre la difusién de los OTD para la recopilacién y tra-
tamiento de la informacién y la evolucién organizacional de las
profesiones de servicio; b) el hecho de que el supuesto proceso
de “desmaterializacién”, entendido como el paso de expedien-
tes en papel a expedientes digitales, implica transformaciones
tanto técnicas, organizacionales y a nivel de las relaciones in-
terprofesionales como de las modalidades de redaccién y lec-
tura de la documentacién exigida, segtn la forma y el tipo de
soporte utilizado; c) la necesidad de elaborar propuestas de for-
macién que no le apunten en primer lugar al aprendizaje del uso
del nuevo progicial (o al desarrollo de competencias digitales),
sino que més bien consistan en intervenciones que permitan a
los profesionales debatir colectivamente acerca de su trabajo
real e inventar respuestas que propongan transformaciones en
la actividad y que creen situaciones de apropiacién individua-
les y colectivas duraderas.

Los profesionales de servicio participan de una multiplicidad de
interacciones heterogéneas: con los usuarios, con los otros profe-
sionales que ejercen el mismo oficio u otros, y con las herramien-
tas informéticas (Motté et al.,, 2010). Su actividad se caracteriza
por diferentes exigencias e intencionalidades que los conducen
a veces, tal y como lo evidencian las dos investigaciones, a si-
tuaciones de “doble presién”, para responder a la vez tanto a las
exigencias y preocupaciones de la empresa (a través de aquellas
de los gerentes) como a aquellas de los usuarios. Las dos inves-
tigaciones muestran igualmente un aumento en la carga de tra-
bajo, en parte debido a las condiciones de miseria social genera-
lizada a su vez en aumento. Las nuevas tecnologias, usualmente
pensadas como una solucién a los problemas existentes, pueden
convertirse gracias a la tecnologia digital y a los algoritmos en
una fuente de problemas, de alienacidn, de proletarizacién y de
desindividuacién de los profesionales de estos oficios, tendiendo
a situaciones de “sofocacién” del trabajo (Poizat et al., 2017; Stie-
gler, 2015a). M4s especificamente, la actividad de recopilacién y
tratamiento de informacién digital puede estar a la base de una
proletarizacién de saberes necesarios, y sobre todo de una po-
sible mutacién del foco de estas profesiones hasta la fecha cen-
tradas en una relacién de servicio publico a los usuarios. Esto
requiere otros saberes profesionales, otras comprensiones de lo
que es la préctica profesional, asi como esfuerzos relacionados
con la articulacién de las actividades individuales tanto con el
colectivo profesional como con el colectivo transverso (constitui-
do por la articulacién entre profesionales de diferentes oficios),
todos implicados en la ejecucién del servicio requerido (Motté
et al., 2010). Ademsés, estos OTD llamados a facilitar la interac-

cién, permiten al mismo tiempo controlar la actividad de los

profesionales. Lo anterior es particularmente evidente en los dos
casos presentados, en los que los progiciales aseguran un doble
monitoreo de la situacién de los pacientes/usuarios y del traba-
jo realizado por los profesionales. Estas herramientas digitales
son entonces eficaces en la gestién de los servicios, de recursos
humanos y de las finanzas. Las interacciones de los profesiona-
les de servicio con los usuarios estén atravesadas por los medios
técnicos de los cuales disponen: por una parte, los OTD pueden
facilitar el curso de las interacciones y su resultado; por la otra,
los profesionales estan llamados a dominar tanto su oficio como
esos OTD, sin los cuales su trabajo es imposible.

El proceso de cambio de los expedientes en papel a los expe-
dientes digitales, llamado a veces “desmaterializacién”, implica
simultdneamente transformaciones técnicas, organizacionales y
de las relaciones interprofesionales. Este cambio no se reduce a
un simple cambio de soporte, sino que requiere e induce una re-
organizacién del sistema de trabajo y obliga a un cambio de men-
talidad (Desaubry, 2009). Ademads, como lo subrayan Boucheix y
Coiron (2008), es necesario tener en cuenta las implicaciones del
paso de la informacién oral a la redaccién de las comunicaciones
por escrito y los diferentes niveles de estructuracién de la anota-
cién escrita exigida (Bachimont, 2001). Respecto a lo anterior, su-
brayamos la falsa evidencia de la nocién de desmaterializacién:
los cambios de soporte simplemente conducen a un nuevo “modo
de materializacién” y conllevan tanta técnica como el anterior
(Leroi-Gourhan, 1964/1971; Pascal, 2004). Esto engendra nuevos
cuestionamientos relativos a la dimensién técnica de la actividad
humana e invita asimismo a una “rematerializacién” de los te-
mas educativos en todos los 4mbitos sociales (Poizat et al.,, 2017).
Retomamos tres de estos temas, puestos en evidencia por las
dos investigaciones: a) una creciente formalizacién de la infor-
macién que debe incluirse en los expedientes electrénicos, que
debe apuntarle a las “evidencias” y no a los elementos impre-
cisos, tales como las impresiones, intuiciones o ideas acerca
del progreso del paciente o de la toma de decisién acerca de
un usuario. Este aspecto es susceptible de cuestionar e incluso
reducir las habilidades profesionales, a menudo basadas en la
lectura implicita de un conjunto de elementos no siempre for-
malizables o preestablecidos; b) una discrepancia entre el sis-
tema de tipificacién de aquellos que elaboran la estructura de
los expedientes electrénicos y de aquellos que los utilizan. Los
individuos piensan y categorizan el mundo de maneras dife-
rentes, que no son ni arbitrarias ni comparables a los mecanis-
mos légico-formales, pero que estdn basados en su experiencia
sensorial, afectiva, social y cultural (Rosch, 1978; Violi, 2001).
En este sentido, un desconocimiento de las particularidades
del oficio puede dejar de lado aspectos esenciales que lo carac-
terizan, y los OTD podrian promover un neo-taylorismo en la
medida en que su disefio no tenga en cuenta estos aspectos; c)
finalmente, los expedientes electrénicos no parecen poder “sus-

tituir” completamente las otras formas y soportes de comunica-
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cién, sino que interactian con ellas, complejizando el conjunto
de la red socio-técnica de gestién de recopilacién y tratamiento
de la informacién.

La llegada de los OTD genera preguntas interesantes para los
formadores, que exigen una reflexién profunda relativa a las
competencias ttiles en la sociedad actual. En efecto, la interven-
cién de los formadores no puede circunscribirse a propuestas de
formacién que le apunten en primer lugar al aprendizaje del uso
de la nueva herramienta digital. Se trataria més bien de interven-
ciones, en el marco de una légica de desarrollo, que promuevan
un debate colectivo de los profesionales acerca de su trabajo real
individual y colectivo, con el fin de inventar respuestas para nue-
vos usos individuales y colaborativos eficaces, y asi facilitar el
proceso de apropiacién / individuacién.

Ademas, las diversas dificultades a las que se enfrentan los pro-
fesionales, subrayan la necesidad de concebir los OTD a partir
de una comprensién aguda hecha con antelacién de la actividad
de los profesionales. La herramienta técnica deberia suplir, soste-
ner, aligerar y hacer posibles nuevos desarrollos de la actividad.
No se trata entonces de adaptar el humano a los OTD, sino maés
bien de crear objetos técnicos que constituyan una ayuda para
los humanos. Se trata en cierto sentido de remediar los efectos
negativos, producidos por las presiones en el trabajo generadas
por la ignorancia del consultor informatico del trabajo real, y
por las l6gicas gerenciales que prescriben el trabajo sin tener en
cuenta las exigencias y las necesidades concretas.

Las preguntas para el formador de adultos no conciernen tnica-
mente la identificacién de las competencias necesarias para esas
nuevas disposiciones (“humano - no humano”) en el lugar de tra-
bajo, sino también en qué medida tener en cuenta el lugar de los
OTD en el colectivo transverso (Motté et al., 2010), proponiendo
no solamente una discusién colectiva acerca de la concepcién de
los OTD utilizados, sino también una reflexién sobre la actividad
real de cada profesional implicado. Esto supone igualmente que
el formador de adultos tenga de manera anticipada un lugar en
los procesos de concepcién (en colaboracién con los otros crea-
dores) de ambientes capacitantes, favoreciendo una reflexividad
aumentada de los profesionales que acttan en situaciones cada
vez mas digitalizadas. e transformacéo do processo pelo qual

passam os sinistrados do trabalho.
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NOTAS

[1]  Un embargo es un procedimiento por medio del cual un
acreedor solicita la ejecucién de una obligacién, general-
mente avaluada en dinero.

[2]  Puesto que los profesionales de enfermeria son en su ma-
yoria de género femenino, utilizamos el término “enfer-
meras” para indicar tanto a hombres como a mujeres que

trabajan en este campo.
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