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INTRODUCCION

La tecnologia existe desde los primeros tiempos de la
humanidad. Nacié del ingenio humano. Cuando el hombre intenté
poner la naturaleza que lo rodeaba a su servicio, comenzo a
generar productos tecnolégicos. Un producto es algo que surge a
partir del trabajo y que modifica las relaciones con el entorno. Asi,
entonces, desde la rueda, la polea, los primeros artefactos simples
hasta la invencién de la maquina de vapor, la imprenta, el
automovil o la computadora, el hombre no ha dejado de producir
constantemente tecnologia

/Qué es la tecnologia?

Tecnologia es el conjunto de las actividades humanas que, a
lo largo de la historia, han estado destinadas a la transformacién
creativa de la naturaleza, para ponerla al servicio de una mejor calidad
de vida humana. Tecnologia no es sinénimo de computacion,
informaética o aparatos electrénicos, es mucho mas que eso: es el
espacio dedicado a conocer e interactuar con el mundo artificial.

En este curso, nos propondremos conocer en qué consiste la
actividad tecnolégica, la légica con la cual opera el trabajo
tecnolégico, los modos de entender un producto tecnolégico y la
evaluacion que podemos hacer de sus efectos en el medio natural
y social.

¢Coémo se organiza el material?

El material con el que usted contara para el estudio de este
curso, esta organizado en tres capitulos, uno para cada eje de
contenidos:

Eje 1. Los servicios. Surgen cuando los hombres se
organizan para poder satisfacer sus necesidades vitales.

Eje 2. Las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones. En continuidad con el curso de Alfabetizacién
Informatica, abordaremos algunos contenidos que nos permitiran
conocer mejor el sistema operativo y mantener en buen estado
nuestra PC.

Eje 3: Tecnologia, ambiente y sociedad. Este eje esta dedicado
a pensar mejor nuestra relacién con el medio ambiente y también el
impacto que producen en €l nuestros productos tecnolégicos.
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¢Recuerda la definicion que le
presentamos en el primer curso? Un
icono es un dibujo, una imagen que
representa y transmite un mensaje
que podemos entender, que podemos
interpretar.

Recuerde que todas las actividades que usted realizara se
presentan con un icono . Estos iconos son:

PENSAR. Significa que usted tiene que detenerse un
momento a analizar detenidamente lo que ha leido.

TRABAJAR EN FORMA INDIVIDUAL. Le indica que la
actividad de aprendizaje propuesta la realizara usted solo.

actividad de aprendizaje propuesta, en este caso, la
realizara con sus companeros.

RECORDAR. Este icono presenta informacién resumida
e importante. En general, se trata de algo que usted ya
aprendié antes, en este curso o en otros anteriores, y que
ahora va a necesitar usar nuevamente. O algo nuevo
que debera recordar especialmente de ahora en adelante.

E
I‘:
3
[':\j TRABAJAR EN FORMA GRUPAL. Significa que la
Eu
1)

0 LEER. Indica la lectura de otros textos especiales para
comprender los temas. Son textos obtenidos de otros
materiales, y que se citan en este trabajo porque son
necesarios para comprender los temas.

Le recordamos también que usted, dentro del material,
dispone de espacios con lineas punteadas en cada hoja donde
puede realizar todas las anotaciones que crea necesarias. También
encontrarg, al finalizar cada eje, hojas con lineas de punto para
tomar apuntes de las explicaciones de su profesor. Puede anotar
también alli sus dudas, preguntas, las ideas que vayan apareciendo
a medida que lee el material; justamente para esto esta reservado
el espacio de NOTAS.

¢Coémo trabajaremos?

Este curso que hoy comienza, estd pensado para trabajar con
modalidad a distancia. Usted se preguntara: ;qué caracteristicas
tiene esta modalidad? Pues bien, esto significa que no asistira
todos los dias a clases durante cuatro o cinco horas, sino que ira
realizando el curso con el apoyo de tres ayudas valiosas que le
sugerimos aproveche al méaximo:

a) Por un lado, las clases con su profesor y su grupo de
companeros, donde recibira las explicaciones de los contenidos y
se realizaran las actividades previstas. En estos encuentros, usted
podra preguntar todo lo que no entiende. No dude en hacerlo, su
profesor estéd para ayudarlo en su proceso.

b) Por otro lado, tendra a su disposicion este material, para
que lo lea y vaya siguiendo el curso, tanto en las clases como en
las horas de estudio que deberd dedicarle diariamente. Este curso



le demandara entre 4 y 6 horas de estudio por semana. Comience
a organizar sus tiempos para llevar al dia el curso.

c) De ahora en adelante hay una nueva figura en su proceso
de aprendizaje: EL TUTOR. El tutor es un profesional que lo
acompanara en todo su proceso de aprendizaje, tanto en este
curso como en todos los que realice dentro del octavo afio.
Seguramente usted se preguntara: ;cémo hago para estudiar?
;como organizo mi tiempo para llevar al dia el estudio de los cinco
cursos que forman el octavo ano? ;de qué se trata esto de una
modalidad a distancia? ;qué hago si tengo dudas sobre los textos
del material o alguna de sus actividades y falta tiempo hasta que
vea al profesor en las clases? Estas y otras cuestiones pueden
aparecer a medida que usted vaya trabajando con el material. Es
justamente el tutor el que estara para solucionar esto. Usted se
comunicara con €l a través del “campus virtual” que la
Universidad Nacional de Cuyo ha creado especialmente para este
proyecto.

No dude en consultar a su tutor: él sera su compariero en
este camino y tiene la tarea de colaborar con usted para que tenga
la menor cantidad de inconvenientes posibles y pueda resolver sus
dudas.

¢Coémo vamos a evaluar este curso?
En este curso vamos a tener dos tipos de evaluaciones:

a) de proceso
b) de resultado

a) Evaluaciones de proceso

Como usted sabe, cada curso se organiza en ejes de
contenidos dentro de los cuales hay distintas actividades de
aprendizaje. Por cada eje de contenidos usted tendréa que realizar
“trabajos practicos” que entregara a su tutor a través del campus
virtual. £l le indicara cuéles son y en qué momentos los debe
entregar. Es por eso que resulta importantisimo que no pierda el
contacto con él y entre al campus periédicamente. Estos trabajos
practicos seran corregidos y se les asignara una nota numeérica.

A su vez, para cada eje de contenidos le propondremos una
evaluacion sobre todos los contenidos desarrollados dentro del
mismo y que usted ha ido estudiando con el material. Segun el eje,
usted debera resolver esta evaluacién de una de estas dos formas
posibles:

e Con el profesor, durante las clases.

e O bien, en su casa. En este caso, su tutor le enviara a través
del campus virtual la evaluacién, y usted la resolvera y entregara
en papel a su profesor durante las clases.

?

octavo ano u
Ademas de este curso, en el
octavo afio usted deberad
aprobar Matemdtica I, Lengua I,
Ciencias Naturales I y Ciencias
Sociales I.



Tecnologia I - EGB 3

10

Tanto su profesor como el tutor le iran indicando las fechas
y cual de estas dos formas se utilizara para realizar cada
evaluacién. Estas evaluaciones de eje seran corregidas y también
se les asignara una nota numeérica.

'
RECORDAR

D

Con las notas de los trabajos practicos y la de la evaluacién
de eje, se hara un promedio numérico y asi se obtendra la
calificacién que le corresponde a ese eje de contenidos. De la
misma manera se procedera con todos los ejes previstos para el
curso.

b) Evaluacién de resultado

Al finalizar el curso, se realizara una evaluacion integradora,
es decir, una evaluacién que nos permita conocer cémo ha sido su
proceso en el aprendizaje de todos los contenidos del curso. Esta
evaluacién se haré siempre en las clases con su profesor y
también sera corregida con una calificacién numeérica.

)
l RECORDAR
m
La calificaciéon definitiva del curso resultard de promediar las
notas que obtuvo en cada eje de contenidos junto con la que

obtuvo en la evaluaciéon integradora.

En todos los casos, para calificar utilizaremos una escala
numérica del 1 al 10. Usted deberé obtener como minimo un 7
para aprobar el curso. En caso de no aprobar en esta instancia,
usted tendra derecho a una “evaluacién recuperatoria”, es decir,
tendra tiempo para volver a estudiar el material antes de ser
evaluado nuevamente. Esto también se lo informara su tutor.
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Los servicios

;QUE SON LOS SERVICIOS?
7\
0 ! ! 0
ACTIVIDADES

1. Para introducirmos en este tema es imprescindible que partamos, ante todo, de nuestros modos de pensar y de
nuestras experiencias cotidianas. Respondan las siguientes preguntas y dialoguen sobre ellas:

a) De acuerdo a lo que ustedes piensan, ;qué creen que es un servicio?

b) sUstedes creen que lo que hacen, como policias, es un servicio? ;Por qué? s Qué caracteristicas tiene el

servicio que ustedes, en su desempeiio profesional diario, prestan a la comunidad? Hagan un listado de las
principales cualidades del mismo.

CONCEPTO DE SERVICIO

Ahora veamos un diccionario. Segun éste, servicio “es la
utilidad que presta una cosa”; “es la accién de servir”.
Comunmente, definimos al servicio como hacer algo en favor de
otra persona, de un conjunto de personas, de la patria o quizas, en
favor de ideales religiosos o politicos. Otra definicién expresa que
“servicios son actividades que, sin crear objetos materiales, se
destinan directa o indirectamente a satisfacer necesidades
humanas”. El diccionario también establece que “servicio es un
trabajo realizado para otros” @.

ACTIVIDADES

1. Entre todas estas definiciones anteriores de servicio:

a) ;Cudl es la que mds se adapta a su visda laboral?

@ Estas definiciones que se encuentran entre comillas han sido extraidas del texto
Calidad total en servicios, de Ferndndez de Caloiro, Alicia y otros. Facultad de
Ciencias Politicas y Sociales, Universidad Nacional de Cuyo, 1997.

15
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Los servicios tienen algunas caracteristicas especiales que los distinguen
de lo que llamamos bienes y, también, de lo que denominamos
productos.

En tecnologia, decimos que los productos son objetos
tangibles, es decir, se pueden ver, tocar o probar en sus funciones o
caracteristicas antes de comprarlos; por ejemplo un auto, un
vestido o una computadora. Estos productos que han tenido un
proceso previo de elaboracion o fabricacién y que luego se
consumen, son bienes producidos por el hombre. Sin embargo, por
ejemplo las Lagunas del Diamante constituyen también bienes, en
este caso hablamos de bienes naturales.

")
1) Sefiale las caracteristicas de un bien natural y las de un bien que obtenemos a través de un proceso de
fabricacién (producto).

ACTIVIDADES

16



Los servicios

Entonces: no todos los bienes son productos; por el contrario,
todos los productos son bienes para quienes los poseen. Por
ejemplo: una alameda natural de la que obtengo madera para la
fabricacion de mis muebles, no es un producto en si mismo. Es un
bien propio de la naturaleza. En el momento en que la mano del
hombre interviene y tala esos arboles para convertirlos en madera
y luego, en muebles, podemos hablar de que son productos.

;Y cuél es la relacién con los servicios? Los productos
constituyen los soportes materiales necesarios para dar un servicio.

(0

O

1. Observe las siguientes imdgenes y escriba al pie de cada una de ellas, cudles representan bienes, cudles
productos y cudles servicios:

ACTIVIDADES

17
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7\
‘ u ‘ ACTIVIDADES

En las imdgenes anteriores hay elementos dificiles de clasificar sélo como bienes, como productos, o como
servicios. No es tan simple decir que son una cosa o la otra. Algunas imdgenes muestran aspectos que hacen,
por ejemplo, que lo que representen sea, al mismo tiempo, un producto y un bien.

Completen el siguiente cuadro indicando lo que ustedes piensan que representa cada imagen. Para esto, serd
importante ponerse de acuerdo. En cualquier caso, justifiquen su respuesta.

¢Es un bien, un producto o un servicio? ;Por qué?




Como dijimos, los productos son tangibles, es decir, son
objetos u artefactos que se pueden tocar. Llegan a nuestras manos
luego de pasar por varios intermediarios. Es muy raro que el
usuario conozca al productor del auto, del pantalén o de la
computadora.

Para conocer, por ejemplo, un servicio de seguridad, o el que
ofrece un salon de belleza, hay que utilizarlos primero, o bien
pedir referencias a otras personas que ya los conozcan. Esto
implica que a diferencia de los productos, en los servicios hay una
estrecha relacion entre el que lo produce y el que lo consume. En
el caso de los servicios, el factor humano es fundamental. Si bien
todo servicio se apoya en soportes materiales (producto tecnoldgico
tangible), su calidad no depende exclusivamente de ellos. Por
ejemplo, pensemos en el servicio de comidas a domicilio. E1
repartidor utiliza como soporte material (producto tecnolégico
tangible), para su movilidad, una moto. Al usuario no le interesa
en qué tipo de moto llegara a su casa (enduro, ciclomotor, etc.). Le
interesa que la comida llegue a tiempo y que haya buen trato en la
entrega.

ACTIVIDADES

Los servicios

FEE—

En términos comerciales, se dice
“cliente”. Nosotros evitaremos
hablar de “clientes” porque no lo
consideramos apropiado con los
contenidos que estamos abordando.

O

1. Centre su atencion en el barrio en el cual usted vive. ;Qué servicios se ofrecen alli, a la comunidad? Enumere
diez de ellos, indicando la nstitucién u organizacion prestadora. Por ejemplo, “Escuela 1-168: servicios

educativos”.

2. Imagine, ahora, que usted vive en un barrio privado y se contrata un servicio de seguridad privada para
controlar un determinado grupo de viviendas particulares. Los profesionales poseen equipamiento ultramoderno
de tecnologia de punta, tanto en armamento como en aparatos de comunicacion, se utilizan méviles nuevos,
dgiles, pero varios de ellos no observan una conducta estricta en el cumplimiento de los horarios. Esto provoca
que la calidad del servicio se resienta, se cuenta con todo lo material en condiciones excelentes, pero el factor
humano falla y el resultado es un servicio poco eficiente. En este ejemplo:

a) Identifique el producto.

19
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d) ;Qué impacto provocard la falta de cumplimiento estricto de los horarios en el servicio que se pretende

brindar?

ACTIVIDADES

)]

1. Comparta entre todos los integrantes del grupo las respuestas que cada uno escribié en la actividad anterior.
Traten de arribar a conclusiones en las que todos estén de acuerdo.

?

intangibles u
Que no se pueden tocar; que no son
objetos fisicos.

N

Recordemos que los bienes, en
sentido tecnoldgico, son algo que se
posee y satisface una necesidad del
hombre.

20

PENSAR

En sintesis: entendemos por servicios todas aquellas
actividades identificables, intangibles , que son el objeto principal
de una operacién que se concibe para proporcionar la satisfaccion
de necesidades de los usuarios.

DIFERENCIA ENTRE BIENES 'Y SERVICIOS. SOPORTES MATERIALES

Como hemos dicho, la tecnologia produce bienes y servicios.
Un bien puede ser natural o bien producido por el hombre (no
natural, artificial). Estos ultimos los hemos definido como
productos.

Algunos productos son fabricados para ser vendidos, por
ejemplo un auto. Otros, como por ejemplo, el edificio de una
tintoreria o clertas maquinas, son utilizados en procesos de



elaboracién de otros productos. Es importante agregar que éstos NOTAS
bienes (productos) son de naturaleza material, pero también
pueden ser energia acumulada (combustibles, baterias) o

Estos bienes, es decir, la energia acumulada y la informacién, — ....................
necesitan para ser vendidos de un soporte material; enel casode ...
la bateria, estamos vendiendo energia acumulada, pero necesitade  ....................

una carcasa y otros elementos materiales que permiten el

Resumiendo graficamente:

| TECNOLOGIA |

produce

e s

Pueden ser

IS

Del medio Producidos por
natural el hombre

Soportes
materiales

;Qué ocurre cuando lo que se produce es un servicio? ;Existe ...
un propietario? ;Qué es lo que se vende? ;Cambia la propiedad del — ....................
mismo? En los servicios no hay un cambio de propietarios de los ...
productos o bienes, sino que se alquilan o se prestan por .

determinado tiempo. Por ejemplo, cuando compro un boleto que

movilizarme hacia mi destino.

Cuando se trata de servicios, los soportes materiales seran

necesitaré como soportes materiales: un vehiculo, una caja que

informacién (un casete grabado).

contener esa energia, y que se denominan soportes materiales. ...

Yy -

@ .....................

2 0NN

Productos Energia Informacién| 0\ e

acumulada| ——mMm—— O\
Q Q [ Necesitan de | CD o

me permite viajar en émnibus desde Mendoza hasta Mar del Plata,  .....................
no estoy adquiriendo el “objeto-émnibus” ni el “objeto-butaca”, ...
estoy pagando el uso que hago de esos objetos que me posibilitan ...

aquellos elementos tangibles necesarios para prestar el servicio. ...
Por ejemplo, si deseo prestar el servicio de comida a domicilio, ...

contenga la comida y el repartidor.

Los servicios
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PENSAR

Una diferencia importante entre BIENES y SERVICIOS, es que
los primeros se “venden” y los segundos se “prestan”.

'
L ACTIVIDADES

]

1. Busque un diario local de esta ultima semana y lea detenidamente la seccién Clasificados.
2. Recorte y pegue, en la tabla que sigue a continuacién, diez avisos de bienes a la venta, permuta o alquiler y
diez avisos de servicios que se pidan o se ofrezcan. Ubiquelos en la siguiente tabla:

Bienes Servicios

22



Los servicios

3. En esta otra tabla, nombre y escriba en la columna izquierda cinco de los diez servicios que pegé en el punto
anterior y al lado de cada uno de ellos (en la columna derecha) aclare qué soportes materiales se requieren para
que el servicio ofrecido o pedido, sea efectivo:

Servicios Soportes materiales necesarios

7\
0 0
ACTIVIDADES u

1. Comparen lo que elaboraron todos los integrantes del grupo en la actividad anterior. Agrupen en un cuadro
los bienes de sus tablas en “productos tangibles”, “energia acumulada” o “informacién”.
2. Después de leer la sequnda tabla, respondan: ;qué caracteristicas comunes tienen los soportes materiales, si

el bien es un “producto tangible”, “energia acumulada” o simplemente “informacién”?

CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

Podemos clasificar los servicios segin dos criterios bésicos:
segun su area de aplicacién y segin su rol social.

a) Seglin su area de aplicacién. Para clasificarlos segin este
criterio respondemos a la pregunta ;quién presta el servicio? Asi
pueden clasificarse en servicios publicos, es decir, aquellos que
presta el Estado (limpieza, administracién de residuos, suministro
de agua, electricidad y gas, bomberos, policias, transporte,
educacion y otros) y en servicios privados, es decir, aquellos que
prestan distintas organizaciones que no pertenecen al Estado
(finebres, de turismo, laboratorios de ensayo, seguros,
investigacion, hoteles, aire acondicionado, otros).
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E.

2

b) Segun su rol social. Segun este criterio respondemos a la
pregunta ;Qué funcién social se le asigna? Asi se pueden clasificar
en servicios sociales (jubilacién y pensién, entrega de alimentos,
subsidios, etc.) y servicios comerciales (de comidas, de limpieza
doméstica, etc.).

ACTIVIDADES

1.Con la ayuda de un diario local a mano (centrando la atencién especialmente en los titulos y avisos grdficos),
complete el siguiente esquema, con nombres reales y concretos de instituciones de la comunidad y/o
organizaciones prestadoras de servicios, que puedan agruparse en la clasificacion vista:

Servicios

|Por su area de aplicacién|

AN

|Por su rol social |

U

| Sociales | |Come1rciales|

U

S

EL PRESTADOR DEL SERVICIO. CONCEPTO DE USUARIO

Se define a la prestacion del servicio como el conjunto de
aquellas actividades ejercidas por el proveedor, necesarias para
suministrar un servicio. Por ejemplo, si se trata de un servicio de
recoleccién de residuos, la prestacién incluira actividades tales
como: recorrido del camién por calles de un barrio, carga de los
residuos, transporte de los residuos, descarga de los residuos,
limpieza y mantenimiento del camién, entre otras.

La prestacién del servicio necesita de un proveedor y de un usuario.
El proveedor es quien (o quienes) produce el servicio y lo acerca a
los usuarios, respondiendo a sus necesidades. Por ejemplo,
EDEMSA es un proveedor de energia eléctrica, que la distribuye en
las casas con el objetivo de satisfacer las necesidades de la
poblacién de iluminacién artificial y encendido de aparatos




Los servicios

electrodomésticos. El proveedor puede ser una persona individual, NOTAS
un conjunto de personas con un minimo de organizacién o un
grupo de personas organizadas bajo la forma de una organizacién. ...
Se lo suele llamar prestador del servicio.
Ya sabemos, por todo lo que hemos venido diciendo, que el ...
usuario de un servicio es toda aquella persona sobre la que
repercute, tanto el proceso que se siguid para producir el servicio, ...
como también el servicio producido. Se lo suele llamar consumidor. ...
Cumple un rol fundamental en la prestacion del mismo: si élno ...
existe, no se puede brindar el servicio. Es el destinatario del
servicio provisto por el proveedor.
El siguiente esquema expresa la relaciéon entre el proveedor ...
y el usuario, a través del conocimiento de necesidades yla
produccién de un servicio que las satisfaga:

busca informacién sobre necesidades

provedor P~ | USUATIO | oo

expresa sus necesidades insatisfechas Ty

produce un lo ofrece al

servicio | 7

RELACION ENTRE EL PRESTADOR Y EL USUARIO ...
La relacion proveedor—-usuario, usuario—proveedor €S TNUY — .o.oooiiiiiiiii
importante para cualquier organizacién prestadora de servicios. E1 ...
proveedor debe identificar las necesidades de los usuarios, con el ...
objeto de ofrecerles un servicio que las satisfaga. La medida de ...
satisfaccion de la necesidad del usuario, hace que el usuario pueda ...
clasificarse en:
a) Usuario muy satisfecho: cuando el usuario siente que recibe ...
mas de lo que esperaba.
b) Usuario satisfecho: cuando siente que recibe lo esperado. ...
¢) Usuario insatisfecho: cuando siente que recibe menos delo ...
esperado.
Los consumidores y usuarios de servicios tienen derechoa ...
ser protegidos. La Constitucién de la Nacién Argentina de 1994,le ...
otorga derechos en relacién a la proteccién de su salud, seguridad

e intereses econémicos, a una informacién adecuada, a la libertad 2
de eleccién y a condiciones de trato equitativo y digno. Existen derechos

areas de goblerno municipal, provincial y nacional que tienen Puede consultarse en Internet, por
como funcioén la proteccién al consumidor; un rol protagénico lo ejemplo, la pdgina de esta ONG
tienen algunas ONGs (Organizaciones No Gubernamentales) como (www.adelco.com.ar). En ella se
ADELCO (Asociacion en Defensa del Consumidor), que ofrecen brinda informacion de interés
informacién y respaldan al consumidor en hacer uso de sus general, que tiene que ver con la
derechos. proteccién de los derechos del

consumidor. HYPERLINK
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~
" ! ACTIVIDADES

En este punto de nuestro recorrido, ya estamos en condiciones de afirmar que los servicios que presta la Policia
de Mendoza (servicios de sequridad soclal) tienen algunos elementos y caracteristicas similares a las que hemos
venido explicando.

1. ;A quién presta serviclos la Policias ;Quiénes son los “usuarios” de estos servicios? Ustedes podrdn
responder: “La comunidad”. Esta afirmacion es certera, pero es demasiado general. Traten de puntualizar, de
describir, de caracterizar a esa comunidad. Pongan en lista a los usuarios:

2. Mencionen, ahora, cudles son los soportes materiales mds importantes del servicio que presta la Policia de
Mendoza a la comunidad.

3. Discutan entre ustedes y realicen el siguiente ejercicio:

a) En su desemperio profesional como servidores de la sequridad ptublica, los usuarios a los que se dirigen
pueden mostrarse algunas veces muy satisfechos, otras veces satisfechos o, quizds, insatisfechos. Propongan un
ejemplo de cada situacion.

b) ;Qué estrategias, qué acciones o qué soluciones se deberian poner en marcha en la Policia para superar estas
situaciones en las que producimos un “usuario insatisfecho”?
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TRES CRITERIOS PARA EVALUAR UN SERVICIO

Evaluar un servicio es problematico, ya que no es algo
facilmente “visible”, al modo de un objeto fisico. Si comparamos
dos licuadoras de distinta marca, por ejemplo, es relativamente
facil justificar por qué compramos una y no otra. Su
funcionalidad, el material del que esta hecho, la organizaciéon que
la produjo, el precio y otros indicadores permiten elegir entre una y
otra. No pasa lo mismo con los servicios.

Nos preguntamos:

e ;Podemos “medir” la prestacién de un servicio?
e ;Podemos evaluar, asignarle una nota a un servicio que nos

prestan?

e ;Qué elementos o criterios (indicadores) debemos considerar
a la hora de saber si el servicio es bueno, regular o malo?

Los servicios pueden diferenciarse entre ellos teniendo en
cuenta ciertos elementos, como por ejemplo:

1. Calidad

Esta dada por la capacidad y dedicaciéon de las personas que
prestan el servicio y por la tecnologia de la que se dispone para
que el mismo sea efectivo. La calidad de los servicios puede
medirse teniendo en cuenta la Norma ISO 9004/2.

2. Cobertura

Se refiere a la cantidad de personas que realmente pueden
acceder a la utilizacién del servicio, es decir, al numero de usuarios

que efectivamente lo utilizan.

3. Complejidad

Este aspecto esta en relacién con el grado de mayor o menor
organizacién que tiene el servicio. No es lo mismo una PYME que

una empresa multinacional.

ACTIVIDADES

Los servicios

2
indicador L

Un indicador es una sefial, un signo

visible que me da muestras de algo.

' d
Norma ISO 9004/2 L

La norma ISO 9004/2 expresa
convenciones o acuerdos

internacionales en lo referido a
indicadores de calidad de distintos
procesos y productos.

CTEEE |

Pequefia y mediana empresa.

empresa multinacional &

Pequeiia y mediana empresa.

Organizacion que estd presente en
varios paises y maneja capitales que
se miden en millones de délares.

g

O

1. Deténgase un momento a reflexionar sobre los servicios que ofrece, por ejemplo, un LOCUTORIO
TELEFONICO. Piense en este proveedor de servicios de comunicacion para su barrio.

2. Complete, ahora, la tabla:

:De qué factores dependera la...

... calidad del servicio?

... cobertura del servicio?

... complejidad del servicio?
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'

organizaciones =
Existen organizaciones publicas y
organizaciones privadas. La
organizacion o institucion publica se
encuentra administrada por el
Estado. En la privada, en cambio, la
administracion (y, por lo tanto, su
financiacion), se encuentra a cargo
de capitales ajenos al Estado que
son propiedad de grupos o empresas
con fines comerciales.

LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS

Las personas se organizan para realizar sus tareas, para
resolver sus problemas técnicos y para cubrir sus necesidades. De
esta forma, existen organizaciones con muy distintos fines y, por lo
tanto, con diferentes caracteristicas. Para lograr esos fines, las
tareas deben ser distribuidas entre las personas que forman parte
de la organizacién, quienes deben desempenar distintas funciones,
de modo de garantizar una buena divisién del trabajo. Para ello,
existen diversos niveles jerarquicos.

Para hacer funcionar una organizacién prestadora de
servicios se necesitan, entre otras cosas, personas, trabajo, capital,
energia, materiales e informaciones. Es un sistema en el cual
ingresan insumos (trabajo, capital, energia, materiales e
informacién), que se transforman y salen en forma de productos.

| entran iINsumos |c:> |ORGANIZACI()N|C:>| salen productos |CD

S

materiales
trabajo
capital
energia
informaciones

|bienes y servicios|

ELEMENTOS DE UNA ORGANIZACION

Una organizacién estd compuesta por recursos humanos y
materiales: los trabajadores, los duenos o administradores, y el
conjunto de bienes.

e Recursos humanos: un equipo de trabajo, en el cual cada
miembro desempena una funcién especifica.

* Bienes materiales que constituyen el patrimonio de la
organizacion.

e La actividad que desarrolla.

e Capital intelectual: son los conocimientos que permiten
obtener utilidades futuras.

En el siguiente grafico, podemos observar que la organizacién
existe si se dan esos elementos y factores o recursos nombrados:

Recursos Humanos

Bienes
materiales

Actividad

Organizacion

Capital
intelectual




Los servicios

PENSAR : t
El director de una conocida organizacion nacional, le
presentaba al supervisor de la regional Cuyo las nuevas
instalaciones edilicias y las adquisiciones tecnolédgicas de la >
sucursal. prescindible -
“Aqui puede ver usted, Sr. Raimondino —decia el director-, Es lo que puede dejarse de lado, sin
nuestros adelantos. En este salén hay nuevos escritorios, nuevas que ello afecte o comprometa ciertos
computadoras, nuevos empleados y hasta un escaner- intereses. En este sentido,
fotocopiadora y fax. ;Qué le parece? ;Recuerda cuando vino el ano prescindible es lo no importante;
pasado y esto no era méas que un sucucho mugriento?” algo “de mas”, que podria no estar
Escritorios, computadoras, empleados, escdner de tltima presente y todo sequiria igual, sin
generacion... y el “recurso humano”, ;es un recurso mds? modificaciones.
7\
0 ]
ACTIVIDADES \_J

1. Contesten, pensando en su desemperio profesional como servidores de la seguridad ptblica.
a) ;Cudndo, el recurso humano se convierte en un recurso mds?

GENERACION Y DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS NOTAS

PROCESO TECNOLOGICO

Cualquiera sea el servicio que necesitemos obtener, existen ...
una serie de pasos operativos ordenados por los que se debe pasar ...
antes de llegar a la concrecién final, es decir, a obtener lo que .
queriamos. A ese conjunto de pasos ordenados se lo denomina ..
proceso tecnoldgico.

‘ . ..............................................

PENSAR A
El proceso tecnolégico es el conjunto organizado de pasos ..

que da lugar al bien o servicio final.
La mayoria de los servicios que podemos encontrar en
nuestro entorno has nseguido un camino similar al que
presentamos en el siguiente esquema:
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NOTAS

| PRODUCTOR |

S

| Detecciéon de necesidades y demandas |

d

| Disefno creativo |

S

| Organizacién y produccién |

O

| Transporte y distribucién |

$

| USUARIO |

Deteccién de necesidades y demandas

Ya hemos expresado que todo servicio responde a satisfacer
alguna necesidad de las personas. Existen profesionales de
diferentes areas que, a través de su profesion y de su estudio,
pueden detectar necesidades que surgen todos los dias en el
quehacer de las personas, y que a través de la tecnologia se
pueden satisfacer.

Los expertos deben traducir esa necesidad detectada a un
vocabulario tecnolédgico (es lo que se denomina “especificacién”),
deben precisar todos los detalles de esa necesidad, y podrian llegar
a realizar, incluso, algunos bocetos de los soportes materiales que
se utilizarian para concretar el servicio.

Disefo creativo

Cuando ya se definié en forma precisa la necesidad
observada, es imprescindible pensar en un servicio méas adecuado
para satisfacerla. Se inicia, entonces, la etapa de diseno, que implica
efectuar una investigacién, es decir, una busqueda de datos, de
informacién que permita desarrollar diferentes propuestas
alternativas de servicios que respondan a lo solicitado. Esta etapa
supone, siempre, poner en practica la creatividad. En efecto, copiar o
reproduclr un serviclo ya existente, sin agregar ni modificar nada, no
es considerado disenar. No es recomendable quedarse con una sola
propuesta de servicio, lo més conveniente es generar varias opciones
para después evaluarlas y determinar cuél es la mas conveniente.
Podemos concluir expresando que disefiar es proponer ideas
creativas que se ajusten a la necesidad detectada.

Organizacién y produccién

Una vez seleccionada la alternativa de disefio mas
conveniente para satisfacer la necesidad, se pasa a la etapa de



organizacién de tareas y de produccién del servicio o bien.

Las tareas o trabajos que deben desarrollarse para que al
final de los mismos obtengamos el producto deseado, necesitaran
de personal capacitado, que debera responder a diferentes perfiles.
Se pone asi en movimiento la produccién, encontrandose cada
integrante en su puesto de trabajo y cumpliendo sus funciones
especificas. Ademas se requeriran distintos materiales. También se
iniciaran procesos de transformacién de los mismos, para lo cuales
se necesita disponer de informacién que oriente la actividad.
Finalmente, hara falta algin tipo de energia que se pone en juego
en la produccién. En este caso, es decir, dentro de un proceso
tecnologico, a los materiales, la informacion y a la energia se los
denomina insumos:

] <D,

Finalmente, los servicios elaborados deben llegar a las

Insumos

@

0

CD informacién

Transporte y distribucion

personas que expresan la necesidad detectada. Para ello, es

imprescindible hacer un estudio de los medios de transporte que
podran utilizarse, se analizaran las diferentes opciones y se elegira
una, teniendo en cuenta las caracteristicas que mas se ajusten a

lo deseado y el factor econémico.

ACTIVIDADES

Los servicios

1. Relea los principales momentos de lo que llamamos, anteriormente, “proceso tecnolégico”.

2. Describa, brevemente, lo que concretamente requeriria cada uno de esos momentos o etapas en los siguientes
micro-emprendimientos: a) servicio de desayunos a domicilio; b) servicio de remises.

Servicio

Necesidad /demanda

Disefio creativo

Organizacioén y
produccion

Transporte y
distribucién

Desayunos a
domicilio

Remises

31
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ACTIVIDADES

D

1. Si bien los servicios de sequridad que ustedes brindan a la comunidad no son comerciales como los dos casos
propuestos en la actividad anterior, podrian, sin embargo, redisefiarse sequn los momentos de un proceso

tecnoldgico. s Cémo lo harian ustedes? Completen la siguiente tabla:

Servicio

Necesidad / demanda

Disenio creativo

Organizacion y
produccién

Transporte y
distribucién

Seguridad publica

Retroalimentacién o “feedback”

Al llegar el servicio concreto a manos del usuario, se activa
un circuito de retorno, también denominado retroalimentacién o
feedback, entre los consumidores y el productor del servicio.

Una manera de generar esa retroalimentacion, es incorporar
clertos datos cuando se prestan los servicios, por ejemplo: el
domicilio del productor, teléfonos, direcciones de e-mail o de
paginas web a través de los cuales el usuario pueda expresar sus
nuevas necesidades y su opinion respecto del producto recibido.

ACTIVIDADES

]

1. Utilizando afiches y fibrones de distintos colores, disefien de modo creativo, una etiqueta o un folleto en el
que se invite a los ciudadanos de un barrio a expresar sus necesidades y opinién respecto de los servicios
prestados por la Policia local.

2. Puesta en comun. Expongan los afiches y expliquenlos delante de sus comparieros.

32

Luego de analizar las diferentes etapas del proceso
tecnolégico nos encontramos en condiciones de modificar el
esquema propuesto con anterioridad, mejorandolo y adaptandolo
a esto que afirmamos anteriormente:




Los servicios

> | PRODUCTOR | NOTAS
| Deteccion de necesidades y demandas | ..............................................
" Sl
§ & Tl
@ | Disefio creativo | g ..............................................
% - ()
.5 Sl
- C! Ib Ol
é = | Organizacién y produccién | \g ..............................................
0 Tl
B {} T
(0] T : 7 &
é | Transporte y distribucién | Ol
| USUARIO | -
El proceso que hemos visto, parte de las necesidades .
detectadas, de manera tal que un productor debe encontrarse
atento para reconocerlas y de ahi en mas cumplir todas las etapas ...
hasta llegar a prestar el servicio que el usuario necesita.
OPTIMIZACION Y CALIDAD EN LA PRESTACION ...
DE SERVICIOS
CONCEPTO DE CALIDAD
Como ya hemos mencionado, la produccién y prestacidon de ...
los servicios supone asumir una conducta, por parte del productor, ...
de continua retroalimentacion. Esto tendra como objetivo mejorar ...
el servicio y se intentara optimizarlo al maximo, es decir, acceder a ...

un nivel de calidad total.

El concepto de “calidad” de un servicio parte de la “aptitud H

para su uso”, esto es el grado en que el servicio satisface con éxito En este contexto, “apto” es aquello
las necesidades del usuario. que puede utilizarse con confianza
por el usuario, ya que garantiza un
Veamos un ejemplo. Un usuario recibe un servicio de buen servicio.

jardineria y espera que le disefien y produzcan un jardin colorido,
amplio y con piso verde completo. El usuario evaluara la calidad
del servicio de acuerdo con las expectativas que tenia del mismo.
Siel jardin que le disefian y “venden” coincide con ellas, el servicio
sera catalogado de excelente calidad.

7\
0 0
ACTIVIDADES - u

1. ;Cudndo les parece, a ustedes, que los servicios que prestan como policias a los ciudadanos, son catalogados
de “excelente calidad”? ;Por qué?
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Un valor es algo que el usuario
aprecia como tal. Es decir, es un
indicador de confianza para el
productor y un criterio de seleccion
del producto para el comprador.

Para algunos investigadores, entre los valores que més
influyen en los niveles de satisfaccién del usuario, se encuentran
aquellos que hacen que el rendimiento del servicio sea igual o
superior a las expectativas del usuario.

Entre estos valores, podemos citar:

* Precio justo en el caso de un servicio privado (servicios
extraordinarios, en el caso de la Policia).

e Tiempo. Es imprescindible brindar una respuesta rapida
cuando se presta un servicio.

e Seguridad y confiabilidad.

e Mejora continua. El usuario valora el perfeccionamiento
constante.

* Eficiencia y agilidad en el mantenimiento de los servicios.
Cuando un usuario contrata un servicio, esta adquiriendo algo
més que el servicio en si mismo, compra el servicio de
mantenimiento.

CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD

Para que un servicio alcance la aptitud de uso debe reunir
una serie de atributos que se denominan caracteristicas de la calidad.
Estas caracteristicas se pueden agrupar de la siguiente manera:

a) Psicolégicas, por ejemplo: belleza, confort,
reconocimiento, placer en el servicio y en el producto adquirido.

b) Temporales, como el tiempo de espera en una cola, el
tiempo de reparacion de un artefacto, el tiempo de entrega de un
pedido.

c) Contractuales, como la garantia que se da por un servicio
satisfactorio.

d) Eticas, como honestidad, veracidad, seriedad del que
ofrece el servicio.

e) Técnicas, como buen funcionamiento del producto
adquirido.



Segln algunos estudios, se ha podido determinar que las
caracteristicas psicoldgicas, las temporales y las éticas son
especialmente importantes.

Suele afirmarse que la calidad de un servicio o es total o no
existe. Es decir, es inexistente si falta alguna de estas caracteristicas
de calidad, ya que el usuario valora la calidad del servicio sin
discriminar sus componentes, sino juzgandolo en un todo.

ACTIVIDADES

Los servicios

7\
L
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Diario los Andes, 06-06-2004. Seccién A, pdg. 18.

1. Discutan en torno al articulo anterior, teniendo en cuenta:
e El concepto de calidad como “aptitud de uso”.
e Los valores que permiten, en cierto modo, “medir” la calidad del servicio.

2. Respondan:
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a) Segun lo que se dice en el articulo, jes apto el servicio de transporte publico de pasajeros cuestionado?

JPor qué?

b) ;Qué beneficios o perjuicios provoca este servicio de transporte en los usuarios? ;Por qué?
Escriban sus conclusiones en torno a las respuestas que surgen de estas preguntas:
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NOTAS

LOS SERVICIOS PUBLICOS Y PRIVADOS

La divisién general de los servicios en servicios privados y en
servicios publicos, constituye una manera de ordenarlos y
agruparlos, de acuerdo al area de aplicacién.

SERVICIOS PRIVADOS

Respecto de los servicios privados, podemos decir que son
los que se prestan o proveen a grupos limitados de personas,
grupos que tienen caracteristicas en comun y necesidades
comunes, por lo que también generan la demanda de servicios
especificos. Ejemplos de servicios privados son: la seguridad en un
barrio cerrado, el servicio de animacién de una fiesta de
cumpleanos, el diseno de edificios, etc.

SERVICIOS PUBLICOS

Respecto del gran tema de los servicios publicos,
comenzaremos indicando que se trata de aquellos servicios que el
Estado (o una organizacién privada controlada por éste) prestan a
la comunidad en general.

Las personas tienen necesidades primarias (aire, agua,
alimentos, vivienda, salud, vestimenta) y secundarias (trabajo,
educacioén, seguridad, comunicacién). Estas necesidades generan
demandas, tales como la construccién de viviendas, la provisién de
agua potable, la recoleccién de la basura, la atenciéon de los
enfermos, la educacién gratuita, la generaciéon de empleos. Estas
demandas reclaman la implementacién de una importante y
variada cantidad de servicios.

Alguien, personas individuales u organizaciones, debe
encargarse de producir esos servicios y prestarlos, y es ahi cuando
la comunidad, a través del Estado, organiza servicios para
responder a las demandas de las personas que la constituyen,
como por ejemplo: escuelas publicas, policia, hospitales; servicios
de limpieza y barrido, de plazas y parques, de agua potable, de
teléfono, de correos, de gas natural, de energia eléctrica, de
alumbrado publico, de transporte.

Estamos en presencia de un servicio publico, cuando los
poderes publicos asumen la satisfaccién de una necesidad o
interés general. Toda declaracion de servicio publico significa que
tal actividad queda incorporada al quehacer del Estado y excluida
de la esfera de accién libre de los particulares.

Es importante agregar que debe tratarse de prestaciones en
especie, y no en dinero, es decir, prestaciones de actividades o de
bienes distintos del dinero. Si precisamos mas aun el concepto de
servicio publico, podemos expresar que es la prestacion que
efectlia la administracién en forma directa o indirecta, para
satisfacer una necesidad de interés general.



Elementos del servicio publico NOTAS

Partiendo de esa definicién se deducen los elementos del ...
servicio publico, que son tres:

a) Prestacién de la administracion.

b) En forma directa o indirecta. Es directa cuando el servicio ...
es realizado por entidades estatales (Estado nacional o provincial, — ....................
municipios, entidades autarquicas, organizaciones del Estado, ...
sociedades del Estado, etc.). La gestién indirecta puede realizarse ...
por concesionarios, por locadores, por sociedades de economia ...
mixta, por cooperativas. En el caso de los concesionarios, el servicio ...
es prestado por una persona privada (fisica o juridica),la que obra ...
por su propio riesgo econémico, pero lo hace bajo el control
estatal. Se trata de un locador cuando el Estado contrata a una ...
persona privada, fisica o juridica, para efectuar la prestacion deun — .....................
servicio determinado.

c) Satisfaccion de una necesidad de interés general.

Prestacién de la
administracién

En forma directa o
SERVICIO PUBLICO

/

Satisfaccién de una necesidad de
interés general

Caracteristicas de un servicio pablico

Se pueden definir 4 caracteristicas esenciales de los servicios ...
publicos:

1. Continuidad. Es la caracteristica esencial, la prestacién no ~ .....................
puede interrumpirse ni paralizarse ya que se ha establecidoen ...
beneficio de toda la colectividad.

2. Regularidad. Se diferencia de la continuidad en que un ...
servicio es continuo cuando no se interrumpe, y es regular cuando ...
se presta en forma correcta y de acuerdo con la reglamentacion ...
vigente.

3. Igualdad. el servicio publico debe prestarse en igualdad de  ....................
condiciones, pero ello no impide que se establezcan diversas ...
categorias de usuarios, manteniéndose en estricta igualdad a todos  .....................
los que estén en la misma situacion.

4. Generalidad. Quiere decir que el servicio publico es para ...
todos y no para determinadas personas. No pueden negarse las ...
prestaciones a quienes lo soliciten si estdn en condiciones .
reglamentarias. Tampoco puede suprimirse el servicio a quien lo ...
esté utilizando, salvo en casos justificados en que dichas medidas ~ .....................
procedan conforme a la reglamentacién del mismo.

1nd1recta .....................

Los servicios
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Caracteristica del servicio publico Condicién
Continuidad No puede interrumpirse ni
paralizarse.
Regulandad Se presta en forma correcta y de
acuerdo a la reglamentacién.
Igualdad Iguales condiciones para todos
los usuarios.
Generalidad Es para todos.
7\
‘ u ‘ ACTIVIDADES

1. Para completar la actividad anterior, relean el articulo del diario “Vecinos de Rivadavia reclaman por el mal
servicio de 6mnibus” y analicen, en este caso concreto, cudndo se cumplen y cudndo no las cuatro condiciones
caracteristicas del servicio publico: continuidad, regularidad, igualdad y generalidad. Redacten, brevemente, las

conclusiones a las que arribaron:

LA EFICAZ PRESTACION DE LOS SERVICIOS
ENTES REGULADORES

En Argentina, a partir del proceso de privatizacién de los
servicios publicos iniciado en 1990, se crearon por Ley del
Congreso Nacional (a la vez que se producian los correspondientes
llamados a concurso de los potenciales interesados) “entes”
reguladores de esos mismos servicios: electricidad, gas, obras y
serviclos sanitarios.

La Unica excepcién de tales organismos por ley, fue el Ente
Nacional Regulador Nuclear que se cre6 por decreto del Ejecutivo
Nacional. Los entes requladores se definen como una entidad
autarquica, una persona juridica publica estatal que tiene aptitud
legal para administrarse a si misma, y cumple fines publicos
especificos. La funcién de esos organismos es la gestion y control
publico del servicio, con arreglo a las normas legales aplicables
que instrumenten las politicas del gobierno nacional. Deben
asegurar la continuidad y la regularidad de los servicios, y
garantizar la existencia de un mercado competitivo en la
prestacion de los mismos, en tanto no se hallen sujetos a
regimenes de exclusividad, mediante la fiscalizaciéon permanente.
Los entes, como entidades autarquicas, tienen plena capacidad
juridica para actuar en los ambitos de derecho publico y privado.
Se constituyen bajo la forma de un directorio que designa el Poder



Ejecutivo. Los entes constituyen organismos con funciones como la ~ NOTAS
defensa de los derechos de los usuarios, a través de su objetivo

primordial que es la proteccién y fortalecimiento del interés .
publico. Existen entes nacionales y también provinciales. Por ...
ejemplo, en la provincia de Mendoza, el Ente Provincial Regulador — ....................
Eléctrico (EPRE).
OTROS ORGANISMOS DE CONTRALOR .

En nuestro pais, otros organismos de control son: la .
Auditoria General de la Nacidn, el Defensor del Pueblo, el ...
ombudsman de la Ciudad de Buenos Aires, la Comisién de Defensa  ....................
de la Competencia, los Medios de Comunicacién, el Poder ...
Parlamentario, el Poder Judicial y las Asociaciones de usuarios yde  .....................
bien comun; unos desde la 6rbita estatal, y los otros desdela ...
comunitaria.

La Constitucién Nacional de 1994 incorporé como Art. 120al ~ ....................
Ministerio Publico, ubicandolo como un érgano extra poder .
integrado por un Procurador General de la Nacién, un Defensor ~— .....................
General de la Nacién y los demés miembros que se establezcan ...
por ley; éste ministerio no tiene funciones especificas de control ...
de los servicios publicos, pero promueve la actuacién de la justicia ...
para defensa de la legalidad y de los intereses generalesdela ...
sociedad.

Los entes reguladores, la Auditoria General de la Nacién, el ...
Defensor del Pueblo, el ombudsman de la Ciudad de Buenos Aires, — .....................
la Comisién de Defensa de la Competencia, los mediosde ...
comunicacion, el Poder Legislativo, el Poder Judicial ylas ...
asociaciones de usuarios y de bien comun, ejercen el control delos  .....................
Servicios.

DERECHOS DEL USUARIO

La Constitucién Nacional de 1994 prevé en su Art. 42 nuevos — .....................
derechos y garantias que debe asegurar el Estado, y que tienen ...
vinculacion con el tema desde la perspectiva del usuario:
proteccién de su salud, de su seguridad, de sus intereses
econémicos, el derecho a una informacién adecuada y veraz,a ...
condiciones de trato equitativo y digno, a la educacién parael ...
consumo, a la calidad y eficiencia de los servicios publicos,ala ...
constitucién de asociaciones que los agrupen, a procedimientos ...
eficaces para la prevencion y solucién de conflictos, a participar en  .....................
los organismos de control de los servicios publicos y libertad de ...
eleccion.

PENSAR

Los servicios
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NOTAS

El servicio se organiza para el usuario o el consumidor. Por
consiguiente, es el primer interesado en que las prestaciones se
realicen en la forma y modo instituidos por la ley o el reglamento,
ya se trate de servicios a cargo directo o indirecto de la
administracién publica.

PAPEL DE LA COMUNIDAD EN LA PRESTACION EFICAZ
DE LOS SERVICIOS

En consonancia con el objetivo de su existencia, los servicios
continuamente son evaluados por sus usuarios.

Esa evaluacion supone una valoraciéon. El usuario puede
calificar a un servicio como “malo”, si, por ejemplo, la persona que
le entregd un telegrama lo mira despectivamente. Justamente por
eso existe la necesidad de que el servicio sea prestado, en su
totalidad, con calidad. En efecto, el servicio de telegramas no tiene
como Unico fin entregar el telegrama al destinatario, sino que
persigue entregar esa pieza en el menor tiempo posible, y en
definitiva con la menor molestia hacia la persona del usuario. Este
debe percibir el minimo posible de sensacién adversa hacia si
mismo.

RECLAMOS DEL USUARIO

Como consecuencia logica de la evaluacién continua por
parte del usuario, surge éste la necesidad de expresar esa
evaluacién, ya sea que tenga resultado favorable como
desfavorable.

sAnte quién reclama el usuario? Este debe intentar acceder
al responsable o productor del servicio, ya sea de forma directa
como indirecta. En algunos casos, podra hacer uso de la
informaciéon brindada por el mismo servicio para localizar la
fuente productora; por ejemplo, a través de los folletos que
acompanan la prestacion del servicio, o que sirven de publicidad
para sumar usuarios al mismo. Para el caso de un servicio
prestado por el Estado, el usuario tiene derecho a conocer el
domicilio de las oficinas encargadas de captar el reclamo.

Este reclamo individual se da cotidianamente, y tiene el
respaldo legal de la Ley maxima de la Nacidn, es decir, de la
Constitucion Nacional; pero es saludable para una comunidad
activa que se establezcan organizaciones no gubernamentales
(ONGs) que nucleen a los usuarios y que, ante la necesidad de
contralor continuo y efectivizacién de los reclamos pertinentes, se
cuente con la fuerza necesaria para lograr la presién sana y
positiva, frente a los productores del servicio, sea particular o
estatal, y lograr que éstos concreten las modificaciones especificas
que garanticen la mejora en la calidad de la prestacion.

IMPORTANCIA DE LOS RECLAMOS DEL USUARIO

Si nos ubicamos en la posicién de los productores de los



Los servicios

servicios, y analizamos a la comunidad como contralor para una NOTAS
eficaz prestacion de los mismos, no debemos considerar

negativamente los reclamos expresados. Por el contrario, un
productor inteligente hace uso de la informacion suministrada a =~ ...
través de los reclamos; asi detecta qué debe modificar para que el ...
servicio aumente su nivel de calidad. Es decir, la comunidad, en .
parte, le ahorra tiempo e insumos al que ofrece el servicioen
detectar las actualizaciones que debe hacer.

PENSAR

Los servicios continuamente son evaluados por SUS USUATIOS.  ...o.oooviiiiiiiiiii

ACTIVIDADES -

1. Averiglien y anoten qué organismo es el que controla o recibe las quejas respecto de los derechos de los
usuarios a los que presta servicio la Policia de Mendoza.
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ACTIVIDADES

COYUNTURA LOCAL

Crece el poder regulador

del Estado mendocino

Transporte publico de pasajeros, gas en garrafa, sistema eléctrico y agua potable
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Diario Los Andes, 13-06-2004. Seccién E, pdg. 16.
1. Resuman cudl es la problemdtica principal que aborda el articulo.

2. ;Qué relacion existe entre este articulo y el leido anteriormente “Vecinos de Rivadavia reclaman por el mal
servicio de 6mnibus”? Aclaren cudles son las semejanzas y diferencias entre uno y otro.

3. A partir del texto, squé entienden ustedes por “regulacién”y “desregulacién” de los servicios del estado?
¢Cudles son las ventajas y cudles las desventajas de la implementacién de una y otra?

4. Finalmente, hagan un listado (elaborado en base a todos los aprendizajes realizados en este Eje I) de
criterios de calidad para tener en cuenta a la hora de calificar los servicios de sequridad ptblica que presta la
Policia, en Mendoza.
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;QUE SON LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES?

¢Nos comunicamos hoy los hombres como lo haciamos
hace algunos afios atras? Cualquiera de nosotros sabe que la
respuesta a esta pregunta es negativa.

Radio, televisién, Internet... son, entre otros ejemplos, una
clara muestra de un mundo que ha "arrimado" sus fronteras.

(0
LEER

"La comunicacién casi instantanea por medios
radiales o de telefonia sin hilos (via satélite) permite el acceso a
informacién oportuna que nos posibilita prever fenémenos
meteorolégicos, solicitar ayuda, prevenir riesgos, etc; los precios de
los alimentos estan marcados con lineas verticales negras,
conocidas como cédigos de barras; las noticias de televisién se dan
‘al minuto’ gracias a las telecomunicaciones; y es posible manejar
una cuenta bancaria por medio del cajero automatico o por el
reconocimiento de la voz que esté conectado a la computadora
desde cualquier punto del pais. El mundo se esta ‘encogiendo’ a
medida que la informacién es de més facil acceso y la
comunicacién maés eficiente" .?

(0
PENSAR
A todos estos productos de la tecnologia que sirven tecnologia =
para almacenar, procesar y transmitir informacién, les llamamos Tecnologia es el conjunto de las
"tecnologias de la informacién y las comunicaciones" . actividades humanas que, a lo largo

de la historia, han estado destinadas
a la transformacion creativa de la
naturaleza, para ponerla al servicio
de una mejor calidad de vida
humana.

NOTAS

“Hola. ;José? Soy tu papd ofra ver
Tengo otra pregunta referente a ml computadora;
JPuedo reproducir una pelicula del TV cable, luego
emviarla por fax de mi VCR a mi CO-ROM, para lusge .
sAviarla por amail al celular de mi hefmano para gqua el 00000 o
pueda copiarla en la ideocAmara de Sus VECINOST™

@ Ministerio de Cultura y Educacion de la Nacidn, (1995) Contenidos Bdsicos
Comunes para la Educacién General Basica, UTP. Secretaria de Programacion y

Evaluacion Educativa, pdg. 223
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NOTAS

Scan significa explorar, barrer,
examinar cada parte de una
secuencia, por ejemplo cada
elemento de una lista, cada registro
de un fichero, cada pantalla o cada
canal de entrada-salida en un enlace
de comunicaciones.

50

En continuidad con el curso de Alfabetizacién Informatica
que realizé al comenzar la capacitacion en Editep, este eje aborda
cuestiones propias del software que tiene que ver con el sistema
operativo y con el mantenimiento de las computadoras.

SOFTWARE DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA
OPERATIVO

Las herramientas informaéticas son las primeras aliadas de la
tecnologia actual. Pero pueden transformarse en sus enemigas si
uno no sabe coémo actuar frente a las dificultades que a veces
presentan las computadoras.

e ;Qué hacer cuando nuestra computadora no responde?
e ;Cual es el motivo por el cual nuestra maquina esté
terriblemente lenta?

Ante todo, lo importante es no desesperarse y poder
identificar cuél es el problema. Detectado éste, recién entonces
podremos saber si nosotros contamos con la solucién o si debemos
llamar a un técnico.

El ScanDisk permite revisar cualquiera de las unidades de
disco, verificando la presencia de errores en archivos y carpetas,
asi como en la superficie del mismo. No se recomienda la
activacion de la reparacién automatica.

Para acceder a esta herramienta, abrimos el explorador de
Windows y, haciendo clic con el botén derecho sobre la unidad de
disco C:\, ingresamos a propiedades y luego a la solapa herramientas.
La imagen siguiente, muestra el Scandisk en pleno proceso de
trabajo:
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Por otra parte, hay que considerar que cuando se trabaja en
una PC, la informacién se agrupa y reagrupa en el disco en
diferentes sectores. Cuando los datos se encuentran muy
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dispersos, se producen algunas dificultades relacionadas
particularmente con la velocidad de trabajo. El Desfragmentador de
discos es otra herramienta que permite reorganizar los archivos y
los espacios libres dentro de cada unidad. Para ponerlo en
funcionamiento, al aparecer la caja de dialogo, debemos
seleccionar la unidad a desfragmentar. Una vez elegida la misma,
el sistema nos dice qué tan fragmentada estd y, nos recomienda,
por lo tanto, algunas opciones para ordenar nuevamente los datos.

Podemos acceder al Desfragmentador de discos del mismo
modo que lo hicimos al Scandisk.
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A pesar de que se nos diga que no se necesita realizar el
procedimiento por estar poco fragmentada, es preferible, sobre
todo en unidades grandes (de 2 GB o mas), ejecutarlo por lo menos
semanalmente. Al iniciar la desfragmentaciéon podemos ver en un
grafico de barras y en porcentaje, cuanto se ha llevado a cabo y
cuanto falta para terminar.

Es posible que durante la ejecucién del desfragmentador se
encuentren errores en la superficie del disco y el sistema suspenda
la misma, requiriendo que se utilice primero, el ScanDisk.

SUGERENCIAS PARA EL MANTENIMIENTO DE SU EQUIPO

Para mantener la computadora en condiciones de
operatividad , es conveniente tener en cuenta las siguientes
sugerencias:

e Instalar tan solo el Software necesario para el uso habitual,
sin usar la PC para hacer pruebas de programas desconocidos, en
versiones no probadas lo suficiente o de origen desconocido y sin
garantia.

e Realizar las desinstalaciones de Software de manera
correcta, mediante la aplicacién del propio software a desinstalar o
la del mismo sistema operativo .

NOTAS

operatividad
No hay operatividad cuando no
puedo trabajar de modo continuo,
sin interrupciones que generen fallos
y "cuelgues" de programas,
velocidad lenta de trabajo, etc.

En Windows, mediante el Panel de
Control, Agregar o quitar
programas.
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Cpiciza B

En la jerga informdtica, significa
que se hace mucho mds lento. En
estas condiciones los procesos suelen
demorar un tiempo que complica
enormemente las tareas a ejecutar.
Siempre es conveniente, en funcién
de la operatividad, que el disco
tenga un espacio libre igual o
superior al 30% del mismo.

?

archivos temporales =

Son archivos llamados "basura". Son
generados por el mismo Sistema
Operativo durante el trabajo. Operan
sobre la memoria de la PC y, su
nuimero en exceso, puede producir la
no reparacion de errores que podrian
subsanarse con una memoria
liberada. Si se buscan por el botén
de Inicio, Buscar y se indica en el
campo de busqueda "*.tmp", se los
podrad visualizar, seleccionar y
eliminar.

Caes I

Los drivers son archivos que

funcionan como controladores de los
programas y accesorios de
hardware. Un driver mal instalado
puede ocasionar que un periférico no
funcione.

Sl MR

Firewall. Es como una especie de

"puerta controlada" para la
navegacion en Internet.
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® No sobrecargar de datos el disco duro, y aumentar la
memoria RAM a un tamano adecuado al uso que demos a ese
ordenador. Un ordenador con poca memoria de trabajo, o con un
disco duro con mas del 90% ocupado se "ralentiza" y es mucho
mas propenso a fallos.

e Si se tiene la suerte de disponer de dos discos duros, usar
uno de ellos, el mas grande, para instalar el Sistema Operativo y
los programas, destinando el segundo para guardar los datos y
documentos de uso habitual.

e Utilizar las herramientas Scandisk y Desfragmentador
peridédicamente, en funcién del uso que se de a la PC. Si se usa
todos los dias, desfragmentar una vez por semana. Si no se usa
todos los dias, desfragmentar una vez por mes sera suficiente. El
Scandisk, con menos frecuencia serd suficiente. Se recomienda
eliminar los archivos temporales antes del uso de estas dos
herramientas.
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e Al instalar periféricos o accesorios (como por ejemplo, una
impresora), usar los drivers adecuados a la versiéon del Sistema
Operativo instalado, incluso descargando las adecuadas
actualizaciones de la Web del fabricante del hardware en cuestion.

e Evitar la instalacién de programas no imprescindibles para el
trabajo del usuario. Los programas secundarios (residentes en el
disco, que estan de modo permanente en €l y no son leidos, por
ejemplo, desde un CD) consumen recursos necesarios para el
sistema operativo y los programas mas importantes de la PC. Muchos
programas ofrecen en la instalaciéon la opcién de ser copiados al
disco duro, a pesar de que esto no es necesario para su uso.

e Instalar un solo antivirus, pero actualizado una vez por
semana, como minimo.
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e Instalar un programa firewall . En especial es recomendable
si se dispone de conexién permanente y/o de banda ancha a
Internet. Esto nos protegera del peligro de accesos indeseados a mi
maquina, via Internet (hackers), y de otros problemas como virus
troyanos, por ejemplo.

SOLUCION DE PROBLEMAS SENCILLOS

En el uso de la PC surgen problemas a cada instante.
Presentamos algunos de ellos, en forma interrogativa. En Internet,

estas opciones de preguntas y respuestas a problemas comunes de
todos los usuarios se denominan FAQs :

FAQs. En inglés "Frequently Asked

Questions".
ESpdA THOO BL T0A TRENTE A LATY
Ve MARER. ME TEFNA oMo = INGERWME "
o HOLGAZAN "  MHORR ESTOY
NOTAS

A. Mi computadora tarda mas que antes en abrir
programas y archivos. jHay algo que pueda hacer paraque ...
los programas y archivos se abran mas rapido?

Como ya afirmamos, los archivos (tanto documentos e
imagenes, como programas), se guardan en forma aleatoriaen
cualquier sector del disco. Por lo tanto, es recomendable usarel .
programa Scandisk para detectar errores y el Desfragmentador, ...
periédicamente, si el uso del equipo es intenso. Ademéas del
mencionado en el titulo anterior, otro modo de acceder a estas
herramientas se encuentra en el botén de Inicio, después en
Programas, seguido de Accesorios y Herramientas de sistema.

B. ;Qué es, concretamente, desfragmentar?

Cuando se usa una computadora, los archivos se esparcen ...
por el disco. Esta es la forma en que el sistema operativo trabaja, ...
pero después de un tiempo la méaquina trabaja en forma lenta
debido a que la computadora deberd buscar los archivos
distribuidos por todo el disco. El desfragmentador acomoda los ...
archivos de forma tal que el microprocesador puede encontrarlos y ...
leerlos mas facilmente.
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C. ;:De qué otros modos puedo mejorar la velocidad de mi PC?

Los componentes fisicos de una computadora determinan su
velocidad "tope". Sin embargo, diversos factores pueden ocasionar
que su velocidad real sea inferior: errores en la configuraciéon de
Windows, componentes obsoletos, programas de escasa o nula
utilidad que consumen valiosos recursos del sistema operativo,
entre otros.

Veamos algunas soluciones alternativas al desfragmentador:
* No abuse de la personalizacién

Windows brinda amplias posibilidades de personalizacién:
temas de escritorio, sonidos asociados a eventos, cursores
animados, etc. Pero un uso abusivo de la personalizacién puede
sobrecargar al Sistema Operativo y obligarlo a funcionar con
lentitusted Sugerencia: no abuse de la personalizacién y
simplifique el funcionamiento de Windows. Opte por las opciones
estandares o predeterminadas.

e Desinstale las fuentes que no use

Muchos usuarios de Windows no saben que en el arranque
se cargan en memoria todas las fuentes instaladas. Esto consume
tiempo en el arranque y recursos de memoria (una fuente TRUE
TYPE tipica puede consumir 30-300 Kbytes de memoria).

Sino requiere una gran variedad de fuentes para su trabajo,
deje instaladas solamente aquellas que use. Procedimiento: Panel
de Control...Fuentes...Seleccionar la fuente a eliminar....Click con el
botén derecho....Eliminar. Tenga en cuenta que no debe borrar las
fuentes del sistema (que identificara facilmente por su icono que
muestra una letra A roja). Silo desea, antes de eliminar las
fuentes, guarde una copia en otra carpeta, para en caso necesario
volver a instalarla.

e Borre los iconos innecesarios de su escritorio

Un exceso de iconos en el escritorio también hace més lento
a Windows. Puede limpia su escritorio creando carpetas donde
agrupes sus iconos por temas, obteniendo iguales beneficios. Es
conveniente que, en estas carpetas, hayan sélo accesos directos.

e Evite la carga automdtica de aplicaciones al iniciar Windows

Observe los iconos que aparecen en la barra de tareas, junto
al reloj. Elimine los que no sean necesarios.

El procedimiento para hacer esto puede variar: en algunos
casos basta con indicarlo en el ment contextual que sale al pulsar
el icono, aunque en la mayoria de las ocasiones debe entrar en las
Opciones de cada aplicacién.
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Si después de aplicar las sugerencias anteriores, su PC sigue NOTAS
"demasiado lenta", es hora de pensar en una repotenciacién.
Aunque tedricamente Windows puede operar con 4 Mb.de
memoria RAM, determinadas aplicaciones pueden ejecutarse ...
mucho mas rapidamente cuando se aumenta la memoria fisicade ...
la maquina. Subir hasta 128 Mb. de RAM puede resultar en un ...
incremento notable de la velocidad, pero més alla de 128 Mb.no ...
deben esperarse cambios sustanciales, excepto en determinadas ...
aplicaciones de ingenieria, disefio grafico u otros grandes
"consumidores de memoria", y en la impresién de color con alta ...
calidad.

Por supuesto que el camino més rapido hacia un aumento ...
de velocidad, si tiene un microprocesador de 300 Mhz. 0 MeNos, €S ...
cambiarlo por uno més rapido. Pero no se deje llevar por simples ...
deducciones numéricas: un procesador Celeron puede resultar ...
mas lento que un procesador "completo” como el Pentium [Toel ...
Pentium III de igual o menor velocidad, debido a que el Celeron ...
tiene menos memoria. También debe tener en cuenta que la placa ...
madre puede no soportar un procesador mas rapido y en tal caso ..
tendria que sustituirla.

Otro factor que puede incidir sensiblemente en la velocidad ...
es el disco duro. Hay discos duros de tecnologia obsoleta, cuyo ...
tiempo medio de acceso es bastante mayor que los discos
modernos. Si su disco ya resulta algo pequeno o ha presentado ...
fallas y todavia no se ha decidido a instalar uno nuevo, debe tener ...
en cuenta que ademas de un aumento del espacio de almacenaje ...
es muy posible que obtenga una sensible mejora en la velocidad ...
de trabajo.

LEER U

HAY QUE GRABAR SIEMPRE, TONTO

Por: O. W. Gusewelle. Extraido de: PERELMAN, F. (1999) "La ...
produccién de textos argumentativos en el aula". En: Revista Zona ...
Educativa, N® 13, Ministerio de Cultura y Educacion de la Nacidén, ...
Buenos Aires.

Volvid a suceder otra vez esta semana.

No sé cémo, toqué la combinacién incorrecta de teclasen mi ...
computadora y las dos terceras partes de una de las columnas que ...
habia escrito, sencillamente desaparecieron. Experimenté esa ...
sensacion que tenemos cuando, al bajarnos del micro llenode .
gente, buscamos la billetera y nos damos cuenta de que alguien ...
nos la rob6. Alguien que no volveremos a ver.

Peor aun. No sé cuél fue la combinacién fatal, ni siquiera ...
qué funcién estaba intentando realizar. Hasta donde yo s€, una ...
sola tecla no puede tener ese efecto. Uno de mis dedos debe haber ...
tocado accidentalmente dos teclas al mismo tiempo. Pero, ;cuales?
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NOTAS Esto me suele ocurrir con frecuencia —cinco o seis veces al ano,
como maximo.
.............................................. Antes, retorcia las manos, gritaba y me enloquecia, pero
.............................................. aprendi a controlarme. Me alejo de la maquina, encuentro otra
.............................................. cosa que hacer por un largo rato y luego regreso a intentarlo de
.............................................. nuevo. A empezar de cero. "Hay que grabar siempre, tonto", me
.............................................. dicen los que saben de computadoras. Parece que si uno graba
.............................................. después de cada oracidn, o por lo menos después de cada péarrafo,
.............................................. entonces esta protegido. Pero eso es para los técnicos, no para los
.............................................. que escriben. Ellos no entienden qué significa tener que
.............................................. interrumpir el proceso cada veinte o treinta segundos para
.............................................. ejecutar un acto puramente mecanico. Por eso, en cualquier tipo
.............................................. de composicién que realmente importe, la antigua maquina de
.............................................. escribir sigue siendo el instrumento de eleccién de las personas
.............................................. mayores como yo. En ella, las palabras van directamente al papel,
.............................................. con suficiente espacio entre los renglones como para realizar las
.............................................. correcciones que queramos. La paginas se apilan. Las podemos
.............................................. tocar. Es cierto que la casa se puede incendiar y la pila de
.............................................. manuscritos, quemarse con ella. Pero estos son hechos tan
.............................................. aislados, que practicamente pueden no tenerse en cuenta.
.............................................. En definitiva: escribir en una computadora es quedar a
.............................................. merced de cualquier imprevisto (un corte de luz inesperado, por
.............................................. ejemplo. O exponerse a lo que a mi me pasoé: tocar la tecla mortal
.............................................. misteriosa y las palabras desaparecen). Yo elijo la vieja y fiel
maquina de escribir. Y tengo sobradas razones para ello.

0 0
u ACTIVIDADES

Esta actividad tiene una funcién especificamente integradora.

1. ;Qué opinion les merece el texto anterior? ;Estdn de acuerdo con el autor? ;Por qué?

2. Confeccionen un listado de los problemas cotidianos con los que ustedes se han enccontrado al trabajar en
una computadora y de las posibles soluciones para cada uno de ellos.
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Tecnologia, ambiente y sociedad

LA ETICA EN LOS PROCESOS DE PRODUCCION DE
TECNOLOGIA

CONCEPTO DE ETICA

Si buscamos en un diccionario el significado de la palabra ﬂ

"ética", encontraremos que "es la parte de la Filosofia que estudia la Las definiciones que se encuentran
moral y las obligaciones del hombre"; y si hacemos lo mismo con el entre comillas han sido extraidas de:
término "moral"’, comprobaremos que "es la ciencia que trata del bien PEV Diccionario Iustrado. Buenos

y de las acciones humanas, en orden a su bondad o malicia" . Entonces, Aires, R. Ediciones. 1993.

;qué relacion tiene la ética con la tecnologia?

PENSAR

La tecnologia busca la satisfaccién de las necesidades
humanas y brinda para ello muchas posibilidades para
complacerlas. Sin embargo, en muchas ocasiones es utilizada a
favor de acciones que van en contra del medio ambiente o del
bienestar del hombre.

(0
ACTIVIDADES J

O

Para entender esto, tratemos de pensar en ejemplos concretos. ;En qué casos o situaciones concretas le parece a
usted que la tecnologia favorece acciones que van en contra del medio ambiente que nos rodea?

0 0
ACTIVIDADES u

Intercambie opiniones con sus comparieros, teniendo muy presente que el respeto por el "modo de ver" el
problema del otro, es fundamental para que haya verdadero didlogo. Respondan nuevamente, después de este
didlogo, la pregunta anterior.

ETICA Y TECNOLOGIA

Es frecuente escuchar que la tecnologia destruye el ambiente
natural e influye negativamente sobre el medio social, es decir,
sobre los hombres. Pero es ineludible reflexionar acerca de que la
tecnologia no tiene existencia propia, no es un ser vivo, es un
producto de la mente humana aplicada, y en virtud de ello, su
orientaciéon hacia el bienestar o el malestar de las comunidades
dependerd exclusivamente de los hombres.

Estamos hablando de ética, de moral y nos referimos a la
estrechisima relacién entre la tecnologia y el hombre. Si tenemos
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en cuenta que el pensamiento colectivo de las sociedades varia
con el transcurrir de los tiempos, podemos observar que ciertas
acciones, que en siglos pasados se consideraba que atentaban
contra la moral y las buenas costumbres, en la actualidad no
reciben reprobacién alguna.

PENSAR

Desde la ética se pueden evaluar todas las etapas
del proceso de produccién de tecnologia, considerando el beneficio
0 perjuicio que este proceso puede generar en el producto final y
en su impacto en el medio.

Los métodos utilizados para detectar necesidades y
demandas, como asi también la busqueda de informacién sobre
procesos y disenos, se mueven entre lo permitido y lo no
permitido. ;Qué estamos afirmando con esto? Es comun que, entre
organizaciéns de productos tecnoldgicos, ya sean de bienes, de
servicios o de procesos, se den acciones de espionaje y trafico de
datos. Es decir: puede darse el caso de robo o sustraccién de
informacioén valiosa para la organizacion.

Es conocido por todos que existen leyes de alcance
provincial, nacional y acuerdos internacionales que intentan
restringir el accionar de organizaciones proveedoras de esos
productos tecnoldgicos que producen un impacto ambiental
nocivo para la vida. A pesar de esto, algunas decisiones politicas
anteponen un interés netamente comercial de obtencién de dinero
por sobre el bien comun o el bienestar social.

Otro aspecto a tener en cuenta en este tema, es el de los
insumos necesarios y el de los efluentes, residuos o deshechos
involucrados en los procesos de produccion tecnolodgica.

PENSAR

;Podemos aceptar sin emitir reclamo alguno, que
productores inescrupulosos deterioren nuestra calidad de vida?

ACTIVIDADES

1. Lea la siguiente afirmacion:

LA TECNOLOGIA PRETENDE, COMO OBJETIVO PRINCIPAL, MEJORAR LA CALIDAD DE VIDA DE LOS

64
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2. Responda:

a) sA través de que acciones podemos lograr esto?

Tecnologia, ambiente y sociedad

b) sCudl es el papel de los servicios de seguridad ptublica en relacion con la mejora de la calidad de la vida

humana?

LA TECNOLOGfA Y SU IMPACTO EN EL AMBIENTE NATURAL

El ambiente en el que se desenvuelve el hombre esta
constituido por dos medios: el ambiente natural y el medio social.
Generalmente nos referimos a "medio ambiente", y lo definimos
como la resultante de las relaciones entre la naturaleza y la
sociedad. Mas técnicamente, el medio ambiente es la resultante
entre sistemas ecolégicos y sistemas sociales.

Existe una estrecha relacion entre las tecnologias y el medio
ambiente. Las sociedades humanas establecen numerosas
relaciones con la naturaleza para aprovechar los recursos que ésta
brinda, y lograr asi satisfacer necesidades que impone la
civilizacion.

Un esquema basico de tales relaciones seria:

e

Observemos que la relacion esta simbolizada con flecha de
doble sentido. Una de las opciones de comunicacién representadas
por la misma, serian las tecnologias.
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ORGANIZACION NATURAL Y PRODUCCION TECNOLOGICA

Veamos cémo esta organizada la naturaleza. En primer
lugar, la naturaleza es compleja (es decir, en su estructuracion y
funcionamiento intervienen numerosisimos factores); pero
también es ordenada: se organiza en sistemas ecolégicos (o
ecosistemas), donde las relaciones internas y con el entorno no
ocurren al azar, sino que siguen pautas mas o menos constantes,
conocibles y aproximadamente predecibles.

Cuando las sociedades humanas intervienen en esos
ecosistemas, lo hacen en procura de recursos, como dijimos mas
arriba. Seguramente no han de aprovechar todos los componentes,
sino aquellos que les permita cubrir necesidades o que tengan un
valor econémico (aunque no necesariamente esos recursos se
midan en términos de dinero).

FORMAS DE EXPLOTAR UN ECOSISTEMA

Para pensar sobre este tema, tomemos un ejemplo de
nuestro ecosistema desértico, las antiguas lagunas de Guanacache.
;Se han preguntado ustedes qué pasé con el recurso hidrico de las
antiguas lagunas? ;Por qué hoy nos encontramos alli con una
zona de médanos? ;Por qué la zona ha perdido su paisaje original?
;Qué consecuencias trajo este cambio para las actividades
econdmicas de los pobladores del lugar?

Hay muchas formas de explotar un ecosistema:

A) Puede explotarse aplicado tecnologias extractivas, es
decir, aquellas que no tienen en cuenta la tasa de renovabilidad de
los recursos existentes en la zona.

B) O bien, aplicando tecnologias conservativas, a través de
las cuales si bien se utilizan los recursos y se explota el medio,
también existe una preocupacién por la renovabilidad y
conservacion de los mismos.

formas de explotar
un ecosistema

(3 N

tecnologias extractivas tecnologias conservativas
que no tienen en cuenta que tienen en cuenta la
la tasa de renovabilidad tasa de renovabilidad del
del recurso recurso




Influencias de la produccién tecnolégica

Vayamos ahora a un ejemplo de las zonas pesqueras de
nuestro pafs. Si el objetivo es efectuar una explotacién pesquera
de largo plazo, la determinacién de la tecnologia correcta
dependerd, en primera instancia, de las investigaciones que hagan
los bidlogos expertos en peces (es decir, en Ictiologia); luego, los
economistas averiguaran la rentabilidad de la tasa de extraccién
recomendada.

En otros casos, el resultado buscado es, directamente, el
reemplazo de un ecosistema para dar otro uso al espacio y a los
recursos naturales allf presentes: por ejemplo, la falta de bosques
para el cultivo de soja y de poroto en el oeste de Santiago del
Estero, o el reemplazo de los pajonales pampeanos durante el siglo
pasado, para sembrar cereales .

Un ejemplo ilustrativo de esto lo constituye el caso del uranio.
Ante la percepcion de que el petrdleo podia acabarse o que se
encareceria demasiado, cientificos europeos y norteamericanos
comenzaron a explorar después de la primer Guerra Mundial, el
campo de la energia nuclear a partir del uranio, un elemento
radiactivo natural. Se construyeron y pusieron en funcionamiento
reactores nucleares, en muchos casos sin las adecuadas medidas de
seguridad, lo que ocasioné accidentes, como la salida al exterior de
material radiactivo, altamente danino para todo lo que tiene vida por
las alteraciones que produce en las moléculas. El riesgo ecolégico
mas grande para el planeta, y para todas las especies vivientes en €l,
se produjo a partir del descubrimiento de la fisién nuclear. Con esta
energia, no solamente podemos contaminar seriamente grandes
extensiones de la Tierra y su atmésfera, sino que ademéas podemos
destruir en pocos minutos a todos los habitantes de ella.

(0
LEER

"El 26 de abril de 1986 ocurrid el peor accidente atémico
del mundo. Esto sucedié en la estaciéon nuclear de Chernobyl a 13
km de la republica de Ucrania. Diez afios mas tarde los cientificos
internacionales coincidieron en que ningin ser humano puede
volver a vivir sin riesgo, dentro de la zona de exclusién de 1.589 km
cuadrados, en torno al reactor. Todo el lugar fue afectado por la
lluvia radiactiva. Unos 41.439 km cuadrados, que equivalen a la
mitad de la republica de Bielorrusia, estan contaminados. Los 9
millones de personas afectadas en Bielorrusia, Ucrania y Rusia,
estan luchando contra un enemigo invisible y no tienen lugar a
dénde escapar.(...) La radiactividad total alli liberada fue 90 veces
mayor que la de las bombas de Hiroshima. Pasaran cientos o tal vez
miles de afios antes de que esta contaminacién desaparezca(...) sin
embargo todavia es peor la contaminacién que pasa del suelo a las
plantas y la poblacién con hambre consume(...)".

Extraido de: TECNOLOGIA 9, Alvarez, Antonio y Marey, Gabriel.
Buenos Aires, AZ editora, 1999.

Tecnologia, ambiente y sociedad

?

cereales -

En esos casos se introdujeron
desequilibrios ecoldgicos de
envergadura, cambiando el uso de
los recursos suelo, agua, clima,
radiacién solar, y reorientdndolos a
lograr el éxito de las actividades
agricola-ganaderas que se
implementaron.

NOTAS
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Los grandes problemas de la relacién tecnologia — medio
ambiente se plantean cuando no se respetan los ritmos naturales
de reposicién de algin recurso clave (como puede ser el agua
subterranea que usan los grandes centros urbanos), o cuando se
ejerce excesiva presién sobre algin aspecto ecoldgico que
estuviera en situacién de fragilidad o cerca de sus limites, como
puede ser el desmonte para la instalaciéon de construcciones
precarias o de cultivos en pendientes empinadas sujetas a
deslizamientos de tierra; o el vuelco de liquidos cloacales a una
laguna pequena y sin mayores posibilidades de diluirlos y
descomponerlos.

Cuando la estabilidad del ecosistema resulta afectada,
invariablemente, se requeriran inversiones para recomponer uno o
varios de los aspectos alterados.

PENSAR

Cuando la naturaleza es agredida, intenta recobrar su
equilibrio; es necesario que el hombre se lo permita.

Uno de los objetivos de la organizacién social de los seres
humanos ha sido el uso y explotacién de los ecosistemas; desde la
manada que planificaba y preparaba en conjunto la expedicién de
caza, hasta el uso de la atmoésfera como diluyente de los méas
variados gases de vehiculos y chimeneas, en nuestras sociedades
industriales.

La tecnologia provoca impacto en el ambiente natural, pues
la naturaleza es la fuente general de recursos, y esos recursos son
necesarios para la produccién de elementos tecnoldgicos que
satisfagan necesidades humanas.

Es dificil equilibrar el crecimiento demografico mundial, con
el mantenimiento del ambiente natural, sin modificacién alguna.
Sabemos que las necesidades existen, y deben darse respuestas.

Nuevamente el hombre debera decidir entre las diferentes
opciones para mantener el equilibrio: modifica el ambiente
natural porque necesita sus recursos, pero debe darle el tiempo
necesario para recuperarse.

LOS CAMBIOS TECNOLOGICOS Y SUS EFECTOS EN EL
MEDIO SOCIAL

Es fundamental haber detallado los elementos que juegan
en las relaciones entre la naturaleza y las sociedades, justamente
porque el medio ambiente humano o medio social, se construye
sobre esas relaciones, es la resultante de ellas.
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Un ejemplo tipico en nuestro pais son las inundaciones que NOTAS
se producen en el Litoral. Casi todas nuestras ciudades de llanura

tienen areas urbanas inundables. Cada inundacién es vivida como ...
un desastre natural; sin embargo, casi siempre se trata de riosy ...
arroyos que periédicamente ocupan todo su valle aluvial,enel que ...
se estuvo edificando como si ello nunca fuera a ocurrir, se estuvo ..o
impermeabilizando el suelo de la cuenca con construcciones, ..
pavimentos y veredas por donde las lluvias corren en torrentes, se ...
descuid¢ la limpieza de los desaglies pluviales que terminan ...
taponados con latas y basura, se hicieron entubamientos de ..
arroyos dimensionados como para lluvias menores, se admitieron ...
asentamientos de sectores carenciados en los lugares mas
inundables que son los que nadie quiere. El resultado final, no ...
puede aplicarse sin recurrir tanto el analisis de la dindmica hidrica  ..........................
como al de la evolucién histérica de la ciudad.
Los principales nexos que reconocemos entre la naturalezay ...

las sociedades son: las tecnologias que utilizaron y utilizan las ...
distintas sociedades para interactuar con la naturaleza; ylas ...
pautas culturales, a veces sacralizadas como preceptos religiosos y ...
otras veces como normas o como leyes, que también contribuyena ...
determinar qué y cuanto se utilizara de cada recurso. .
Nuestro esquema, pues, se ha ampliado:

Tecnologias y
pautas culturales

e e e

Medio ambiente

Las lagunas y rios han sido usados como un recurso que ...
diluye, descompone y aleja residuos liquidos de actividades ...
urbano-industriales. Esta estrategia ha sido usada desde siempre ...
(sobre todo con rios, que tiene normalmente mayor poder de .
depuracién), a condicién de no superar su capacidad naturalde ...
depuracién, ni arrojar sustancias que no sean capaces de degradar ...
0 que resulten toxicas par la vida que albergan.

Una vez contaminados esos recursos naturales en niveles ...
indeseados, serd necesario aplicar tecnologias especiales siselos ...
quiere seguir usando para fines multiples, como pueden serla ...
pescay la recreaciébn.
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ACTIVIDADES

1. Imaginen ese rio o laguna contaminado. Analicen las siguientes prequntas y lleguen a conclusiones

compartidas.

a) ;Bastard con dejar de arrojarles liquidos contaminantes?
b) ;Como y hasta dénde descontaminarlos?

¢) JEs cara esa depuracién previa?
d) ;Quién tiene que pagar por ella?

e) ;Habria que repartir los costos en forma proporcional, o la carga le tocaria a unos pocos?

f) ¢Cudn limpia queremos a esa laguna o ese rio?

g) ¢Se necesitardn nuevas leyes, nuevos organismos administrativos, funcionarios con otras capacidades?
h) ;O son suficientes los que hay para sequir adelante con un proyecto de limpieza?

70

Es evidente que ni los técnicos, ni los politicos, ni los
administradores, ni la poblacién del lugar, tienen por si solos todas
las respuestas. Sin una elaboracién conjunta, no se podran elegir
las tecnologias que puedan resultar, por ejemplo, en una
combinacién de:

e Instalaciones de plantas de tratamiento de liquidos
cloacales.

e Mejoramiento del sistema de disposicién de basuras.

¢ Alejamiento y re-locacion (o cierre) de fabricas que
produzcan contaminantes particularmente téxicos.

e Creacién de un parque industrial.

e Control de humos industriales.

e Limpieza, remodelacion y reforestacion de costas.

e Inyeccién de oxigeno en los sectores profundos de la
laguna para descomponer mas rapidamente los excesos de
materia organica.

* Reintroduccién de espacios de peces, anfibios u otros.

Asi como hay tecnologias que ahorran mano de obra y
generan desocupacion, hay tecnologias que desarticulan precarios
equilibrios en ecosistemas. Precisamente, al evaluar cada
tecnologia deberia tenerse en cuenta no sélo su rentabilidad
inmediata, sino también su potencial impacto ambiental y, en
paridad de condiciones, su impacto social. Sélo asi podriamos
sentar las bases para prevenir efectos indeseables desde varios
puntos de vista. El destino del hombre esta ligado a esos impactos.
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= ACTIVIDADES

1. Reconstruyan el texto. Describan, brevemente, la problemdtica planteada en el articulo de la revista Rumbos:

2. Relacionen el articulo con los aprendizajes logrados

a) ;Qué tienen en comun la problemadtica planteada en el articulo con la ética en los procesos de produccion de
la tecnologia?

d) ;De qué otras formas utilizarian ustedes la tecnologia para cooperar en la recuperacion socioecondmica y
cultural de estos dos pueblos?
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3. Apliquen lo aprendido a lo que ustedes viven

a) sConocen en Mendoza alguna situacién similar a la planteada en el articulo? ;Cudl? Describanla,
brevemente:

b) A la luz de todo lo abordado, "inventen" una definicién de ética que tenga relacion directa con los procesos
tecnoldgicos
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