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Gloria Mark, PhD en psicologia

“Estar en contacto con la gente
cara a cara es como ponerse la
vacuna de refuerzo”

La académica
lleva anos
estudiando los
efectos de la
tecnologia en la
capacidad de
atencion de las
personas. Con
los cambios en
los espacios de
trabajo en
pandemia,
asegura que la
interaccion
presencial sigue
siendo
fundamental y
argumenta que
si el trabajo va a
ser remoto,
deberia ser para
hombres y
mujeres.

Por Muriel Alarcon

loria Mark hacia clases cuando

comenzé la pandemia. Profe-
sora de Informatica en la Uni-
versidad de California, Irvine,
Markrecuerda el momento en que traspa-
s6 sus clases presenciales a la modalidad
online.

“Cuando estds sentado en la misma
sala de clases, todo es animado y todo el
mundo habla. Pero cuando estds en Zo-
om, la gente ya no tiende a hablar tanto”,
dice categorica en un contacto por video-
llamada.

Acella el tema de sila comunicacion es
presencial o mediada por un aparato tec-
nolégico la concierne en lo particular.
Mark ha dedicado su vida a analizar el im-
pacto de los medios digitales en la vida de

las personas. Es conocida por sus estudios
sobre los efectos que las tecnologias tie-
nen en el animo y en el comportamiento
de los individuos, de los grupos y la socie-
dad, y las consecuencias de la comunica-
cién a distancia en el entorno laboral.
Doctora en Psicologia de la U. de Co-
lumbia, Mark ha sido investigadora senior
visitante en Microsoft Research desde
2012, esla autora del libro “Multitasking in
the Digital Age” —“Multitarea en la era di-
gital”’— y ha sido descrita en The New
York Times como “lider en el campo de la
ciencia de la interrupcién”, que se ocupa
de cémo las distracciones afectan el de-
sempefio humano. Es el tema en el que
paradéjicamente hoy tiene puesta toda su
cabeza: trabaja en un nuevo libro acerca
de cémo la atencién se ve afectada por ra-
zones diferentes a la auto-disciplina. Su

interés en el tema comenzdé al iniciar su
carrera académica.

“Estaba asombrada de la cantidad de
proyectos diferentes que tenfa”, cuenta.
“Sentfa que no podia controlar mi aten-
cion, estaba exhausta y me preguntaba
hasta qué punto otras personas tenian la
misma experiencia. Y descubri que otros
vivian lo mismo. Entonces decidi estudiar-
lo de manera mas metddica y cientifica”.

En lugar de llevar a la gente a un labo-
ratorio para analizarla, Mark va donde es-
tan las personas, pues considera “al mun-
doreal, un laboratorio viviente”. Para ello,
usa un método llamado “seguimiento de
precisién”, que implica una combinacion
de sensores, biosensores, muestreo de ex-
periencias, encuestas y técnicas etnogra-
ficas para obtener una comprensién en
detalle de lo que las personas experimen-
tan en contacto con la tecnologia. Todas
herramientas que han permitido a su la-
boratorio observar c6mo las pantallas in-
crementan la distraccion. Previo a la pan-
demia sabian que las personas revisaban
su correo electrénico, en promedio, 77 ve-
ces al dia, que chequeaban 38 veces Face-
book en el lugar de trabajo y que la aten-
cién en cualquier pantalla era de unos 47
segundos en promedio. Si bien uno de sus
estudiantes hoy analiza el incremento
particular de estos nimeros en pandemia,
las cifras atin no son publicas.

—sPero estamos mas distraidos que
en el pasado?

—Asti lo dirfa.

—3;Como una forma de superviven-
cia?

—Como una forma de supervivencia
pero también porque tenemos mas cone-
xiones y mas enlaces a nuestras pantallas
por Zoom. Asi es como nos juntamos con
gente. Sitodos estuviéramos en el lugar de
trabajo y tuviéramos reuniones en perso-
na, habria menos conexion a la pantalla.
Pero dado que tenemos esta forma limita-
da de conectarnos, nuestros 0jos estdn
mads pegados a la pantalla y es mas facil ir
a las redes sociales si ya estés alli.

—:Y esto en qué nos perjudica?

—La gente ha reportado estar muy
distraida y fatigada con Zoom. La forma
de aliviar este tipo de fatiga es acudir a las
redes sociales o consultar las noticias. Lo
que deberiamos hacer es tomarnos un
descanso de nuestras pantallas y dar un
paseo por la naturaleza. Por investigacio-
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nes sabemos que caminar en la naturale-
za ayuda a las personas a reestablecerse.
Pero sino se puede ir ala naturaleza, ;qué
hace la gente para descansar? Va a las re-
des sociales. Por eso, confian cada vez
mds en sus pantallas para respirar.

Mark y su equipo han investigado los
“cronotipos” de las personas, es decir, la
predisposicion natural que cada indivi-
duo tiene de experimentar puntos maxi-
mos de energiay de descanso en el dia. En
otras palabras, hay trabajadores que, tem-
prano en la manana, estdn en su mejor
desempefo, mientras otros més tarde.
Mark dice que, entre otras cosas, han visto
que ya muchos no ocupan despertador.
En casa establecen sus propios horarios.
Asi, los cronotipos y los ritmos bioldgicos
naturales estan llevando a las personas a
cambiar sus horas de trabajo.

—En lo personal ;ha encontrado
nuevas o mejores formas de trabajar?

—Intenté con todas mis fuerzas limi-
tar mis distracciones. Soy muy consciente
de cudndo es mi propio rendimiento ma-
ximo. Asi que reservé la primera parte del
dia para trabajar en mi libro, porque es
cuando estoy mds en mi méaximo rendi-
miento. Y guardé otros tipos de tareas que
no requieren mucha reflexiéon para maés
tarde en el dfa.

Atrapados en Zoom

—3Co6mo ha cambiado la pandemia
la interaccion entre las personas?

—Cuando te encuentras con alguien
en persona, tienes toda la experiencia tri-
dimensional (del encuentro). Ves las se-
nales sociales de todo el cuerpo, los ges-
tos, las expresiones faciales, las formas en
las que el otro se sienta o gira la cabeza.
Pero en Zoom, estds muy restringido. Te
falta mucha informacion social que nor-
malmente obtendrias en un entorno cara
a cara. Ves solo una parte de mis gestos,
no ves la forma en que estoy sentado. Y
claro, el tipo de cdmara que usas, afecta
mucho. Si mi pantalla esté lejos, tienes
una impresién muy diferente de sila acer-
co. Por lo tanto, gran parte de la interac-
cion se ve afectada simplemente por el lu-
gar donde colocas el computador. Tienes
una imagen bastante pequeia (del otro).
Y cuando son varias las personas en la lla-
mada, los tienes en tamano de sello pos-
tal, lo que restringe atin mas la informa-
ci6n. Dirfa que Zoom es mejor al teléfono.
Pero definitivamente falta en términos
de... (La respuesta de Gloria es interrum-
pida por una falla de conexién que se ex-
tiende por unos segundos).

—Y cosas como esta pasan. Nuestra
conversacion depende del Internet.

—Exacto —dice, de regreso en panta-
lla—. Y cuando tienes retrasos, eso dificul-
ta atin mas la interaccién. Por supuesto,
esta videollamada es mejor que el teléfo-
no y nos permite interactuar entre Chile y
Estados Unidos, pero nunca serd) lo mis-
mo que si nos viéramos cara a cara.

—El trabajo remoto es hoy una op-
cién extendida. ; Cé6mo ha impactado en
la forma en que las personas se relacio-

nan con la tecnologia?

—La mayor diferencia es que las per-
sonas ahora dependen mucho mads de la
tecnologia. Estdn dedicdndole muchas
mas horas. Es su ventana al mundo y la
forma en la que se conectan con otros. La
gente siempre ha obtenido informacién a
través de la televisién o de Internet. Pero
(muchos) ya no reciben tanto este tipo de
informacién informal de parte de un ami-
go o la noticia que alguien comentd en el
lugar de trabajo.

—3Usted cree que lainnovaciényla
creatividad requieren espontaneidad?

—Sucede mucho. Un estudio muy co-
nocido, de los 90, de Robert Kraut, de la
Universidad Carnegie Mellon, y colegas,
confirmé que las personas tendian a for-
mar mas colaboraciones simplemente por-
que sus oficinas estaban fisicamente mas
préximas. (...) Y se explica a través de este
tipo de interaccién informal. Te encuentras
con alguien en el pasillo o simplemente te
dejas caer en la oficina de tu colega y eso
puede conducir a colaboraciones. Descu-
bres lo que tienes en comun con el otro.

—3Como encontrar la creatividad y
la colaboracién en el mundo remoto?

—Tener conexiones puede hacer que
la gente se conozca, pero no de manera
formal. Obviamente, estamos atrapados
en el Zoom. Por lo general, las reuniones
por Zoom tienen un propésito, un objeti-
vo. Sin otra opcioén, los lugares de trabajo
podrian programar una reunién con el ob-
jetivo de tener una interaccién informal
con el potencial de encontrar formas en
las que los trabajadores puedan colaborar.

“Fuera de la vista,
fuera de la mente”

—Hoy algunos lugares de trabajo
estan dando a sus empleados la posibili-
dad de elegir entre mantenerse remotos
o volver de modo presencial. ;Podria la
oficina hibrida afectar a unos y favore-
cer a otros?

—Absolutamente. Cuando en una
oficina hibrida tienes a personas que es-
tdn en modalidad presencial y otras en re-
mota, los que estdn a distancia quedan
fuera de las conversaciones. Hay un dicho
en inglés que dice: “fuera de la vista, fuera
de la mente”. Y es realmente cierto. Pue-
des tener un altavoz de audio en el medio
de la mesa de conferencias donde estén
conectados todos los que trabajan remo-
tamente. Pero serdn los que estan senta-
dos alrededor de la mesa fisicamente los
que tendran la discusién vigorosa al mis-
mo tiempo que desatenderdn, por com-
pleto, el hecho de que hay personas toda-
via conectadas.

—3Por qué alos trabajadores remo-
tos se les hace dificil intervenir?

—Cuando las personas estan cara a
cara, lees sus expresiones faciales. Obtie-
nes todo tipo de sefales que te ayudaran a
guiarte en la toma de turnos. Por lo tanto,
puedes responder muy rapido de unlado a
otro. En cambio, en una audioconferencia
no ves este mismo tipo de senales. Te pue-
de tocar estar en un extremo de la mesa de

¢Qué hace la
gente para
descansar?

Va a las redes
sociales. Por eso,
confian cada

VezZ mas en sus
pantallas para
respirar”.

Me preocupa
que las mujeres
se queden mas
atras de lo que
ya estan... Hay
un estudio que
indica que
quienes estan
en persona
tienden a
ascender mas’.

conferencias (...) sin poder ver el detalle
de las expresiones faciales de los otros.

—Hay evidencia que indica que la
oficina remota es una opcién mas fre-
cuente para mujeres debido a la divi-
sion de género en el hogar.

—Me preocupa que las mujeres se
queden mas atras de lo que ya estan. Pri-
mero porque tenderfan a ser desatendi-
das al no estar en el lugar de trabajo en
persona, sin visibilidad. Hay un estudio
que indica que quienes estan en persona
tienden a ascender mds. Entonces las
mujeres se verian afectadas de esta ma-
nera. Como no comparten las tareas del
cuidado de los ninos con otro, ni sus hijos
van al jardin o al colegio, pueden dedicar
menos tiempo al trabajo. No creo que sea
una buena solucién paralas mujeres. Si el
trabajo va a ser remoto, deberia serlo para
todos, tanto para hombres como mujeres.

—Hoy los espacios de trabajo se es-
tan reinventando, ;qué aspectos de
nuestra naturaleza humana se debe-
rian tener en cuenta al redisefnarlos?

—Estamos empezando a ver estu-
dios. De hecho, creo que el trabajo hibri-
do es una mejor solucién para que las
personas vayan al lugar de trabajo, dos o
tres dias ala semana, y luego les permitan
el resto del tiempo para trabajar en casa.
Estar en contacto con la gente cara a cara
es como ponerse la vacuna de refuerzo.
Ayuda a mantener las relaciones labora-
les y favorece la visibilidad de las perso-
nas, pero debe programarse para que to-
dos los companeros estén alli, el mismo
difa. En términos de diseno, las organiza-
ciones deben pensar con mucho cuidado
la programacién. Y, por supuesto, los dias
en que no estdn alli en persona, tenemos
que confiar en Zoom, si es que no hay una
tecnologia mejor.

—Cuando una organizacién opta
porque el trabajo contintie de forma re-
mota, hibrida o presencial, tiene en
cuenta que no todas las formas de tra-
bajar traeran las mismas oportunida-
des para los trabajadores.

—Absolutamente. Y por eso tienen
que pensar en diferentes niveles: qué es lo
mejor para el individuo, qué es lo mejor
para el equipo y qué es lo mejor para la
organizacién. A muchas organizaciones
les gusta el trabajo remoto porque pue-
den ahorrar en servicios publicos. Po-
drian cambiarse a edificios mdas peque-
fios y tener a sus trabajadores compar-
tiendo oficinas o el tiempo en estas. Eso
es bueno porque pueden ahorrar dinero.
Pero puede que aquella no sea la mejor
opcién para el individuo o para el equipo.
Y, por supuesto, a muchas personas les
estd empezando a gustar trabajar desde
casa porque no tienen que desplazarse,
pueden trabajar en pijama o en jeans. A la
gente le gusta manejarse en sus propios
horarios, pero puede que esa opcién tam-
poco sea la mejor para el equipo, sobre
todo si tienen que intercambiar resulta-
dos o tener reuniones... Eso, por supues-
to, también implica una programacién
estratégica.



