ARTICULO

Analisis prospectivo del rol profesional del psicologo del trabajo y de
las organizaciones: Diseio, implantacion, gestion y evaluacion de
sistemas tecnologicos*

FERNANDO PRIETO, ANGEL SOLANES y PILAR MARTIN

Unidad de Investigacion de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones (UIPOT)**

RESUMEN
ABSTRACT

PALABRAS CLAVE:

KEY WORDS:

1. INTRODUCCION

2. ALGUNAS CONSIDERACIONES SOBRE LA FORMACION DEL PROFESIONAL
ANTE EL ESTUDIO E INTERVENCION EN CONTEXTOS DE INNOVACION
TECNOLOGICA

2.1. El cambio tecnolégico: la tecnologia telematica

2.2. La perspectiva psicosocial y de sistemas sociotécnicos
2.3. Conceptualizacion del impacto tecnoldgico

2.4. Marco tedrico interpretativo

3. CARACTERISTICAS DE LA INTERVENCION DEL PSICOLOGO
ORGANIZACIONAL EN LA INNOVACION TECNOLOGICA

4. MODELOS Y ESTRATEGIAS DE INTERVENCION

e 4.1. Modelos de evaluacién del impacto tecnolégico
e 4.2. Estrategias de intervencién

5. CONSIDERACIONES FINALES

6. BIBLIOGRAFIA

RESUMEN

La sustitucion de los viejos canales de comunicacion (cara a cara, teléfono, e-mail, télex, etcétera), y el
desarrollo de las nuevas tecnologias, es decir, la introduccion y el desarrollo de redes electronicas de



comunicacion y nuevas formas de produccion (robotica, CIM, etc:), ha generado una gran cantidad de estudios y
actividades para prevenir, ayudar, e intervenir de cara a prever y solucionar los riesgos y las consecuencias
negativas del impacto tecnoldgico sobre algunos procesos organizacionales. En este sentido, cada vez mas, esta
creciendo el numero de estudios psicoldgicos sobre la conducta humana y la cibernética, la robdtica y las nuevas
tecnologias de la informacion y de la produccion. En este contexto, nuestro trabajo pretende ofrecer y proponer
algunas orientaciones sobre el desempeio profesional de los psicdlogos del trabajo y de las organizaciones en el
area tecnologica, para resolver algunas cuestiones de su rol profesional, como por ejemplo, ;cudl deberia ser la
formacion de los psicologos? ;cuales son las caracteristicas para intervenir? y ;cuales son los modelos y las
estrategias para la intervencion?

ABSTRACT

The substitution of old communication channels (face to face, phone, e-mail, telex, etc.) and the development of
new technologies, meaning, the introduction and development of electronic networks of communication and new
forms of production (robotics, CIM, etc.) has generated a large amount of studies and actions to prevent, help
and intervene in order to prevent and solve risks and negative consequences of the technological impact
consequences on some organizational processes. The number of psychological studies about human behaviour
and cybernetics, robotics and new information technologies and production technologies is are increasing. Our
work aims to offer and propose some orientations about the organizational and work psychologists professional
job in the technological area to resolve some questions about their professional role: which training should the
Psychologist have?, which are the characteristics to intervene? and which are the models and strategies for
intervention?

* Una version inicial de este trabajo fue presentada como ponencia en las Jornadas sobre PERSPECTIVAS Y RETOS
PROFESIONALES DE LA PSICOLOGIA DEL TRABAJO Y DE LAS ORGANIZACIONES EN ESPANA. Aldea del Fresno
(Avila), 5-7 Febrero de 1993.

** Direccion de correspondencia: Fernando Prieto. Facultad de Psicologia. Avda. Blasco Ibaifiez, 21 - 46010 Valencia.
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1. INTRODUCCION

La introduccion de nuevas tecnologias que esta afectando actualmente a numerosas organizaciones y empresas,
viene preocupando desde hace ya algtn tiempo a los investigadores. Las consecuencias de su implantacion sobre
distintas dimensiones y procesos psicosociales, estd despertando un creciente interés entre los profesionales de la
psicologia, sobre todo en especialistas de la organizacion y del trabajo.

Muy pronto, la sustitucion de los canales tradicionales de comunicacion organizacional (cara a cara, teléfono,
correo, télex, etcétera) por redes de comunicacion electronica, y la introduccion de nuevas formas de produccion
(robotica, CIM, etc.) generard una gran demanda de tareas de prevencion, asesoramiento y coordinacion, de cara
a evitar determinados riesgos y consecuencias negativas del impacto tecnologico sobre algunos procesos y
dimensiones organizacionales.



Estas nuevas perspectivas con respecto al reto tecnoldgico demandan una mayor sensibilizacion ante la
busqueda de soluciones apropiadas, un incremento en nuestro pais de la investigacion sobre el tema, una
ampliacion de la formacion del psicologo en este area y una preparacion adecuada para afrontarlo eficazmente.

De este modo, los psicologos actuales, preocupados por ampliar su campo de actuacion profesional, vienen
mostrando cada vez mas una mayor atencion a los efectos que sobre la conducta humana esta teniendo la
irrupcidn en la vida cotidiana de la cibernética, la robotica, la informatica, la ofimética y otras nuevas
tecnologias de la informacién y la produccion.

En este contexto, cabe sefialar que la preocupacion inicial de la psicologia se dirigié a intentar comprender y
resolver, sobre todo, la problematica derivada de la interaccion hombre-maquina, aplicando un modelo
ergondmico clasico. En este sentido, la adaptacion del hombre al ordenador, la preocupacion por establecer un
lenguaje comun a ambos o los métodos mas eficaces de entrenamiento en el manejo de nuevas tecnologias,
fueron considerados como problemas fundamentales. La aproximacion cognitiva de la ergonomia, incremento
recientemente el numero de variables y la complejidad de esos mismos problemas, pero no amplio la
preocupacion por nuevas situaciones surgidas en dicho campo de la innovacion tecnologica.

Los planteamientos anteriores, nos llevan a una consideracion de las prioridades y aportaciones de la psicologia
de las organizaciones y del trabajo en relacion con la innovacion tecnoldgica. En este sentido, se han
desarrollado durante los ultimos afios una gran cantidad de estudios y revisiones en torno al tema. Ademas, la
participacion de psicologos organizacionales en el disefio e implantacion de estos nuevos sistemas, ha originado
la aparicion de algunos trabajos que presentan, detalladamente, estudios de casos a partir de los cuales se pueden
extraer interesantes sugerencias y orientaciones de cara a definir el rol profesional en este &mbito. Sin embargo,
en nuestro pais, todavia no han aparecido estudios similares que den difusion a posibles experiencias realizadas
en este campo. Ante esta situacion, el presente trabajo, pretende ofrecer y sugerir algunas orientaciones en torno
a la actuacion profesional de los psicologos del trabajo y de las organizaciones en el ambito de la innovacioén
tecnologica, con el fin de establecer algunas delimitaciones y perspectivas de su rol profesional. Para ello, los
apartados que siguen tratan de dar algunas respuestas orientativas a las siguientes cuestiones: ;cual deberia ser
la formacion especifica del psicologo?, ;cudles son las caracteristicas de la intervencion?. y ;cudles son los
modelos y estrategias de intervencion disponibles?

2. ALGUNAS CONSIDERACIONES SOBRE LA FORMACION DEL PROFESIONAL
ANTE EL ESTUDIO E INTERVENCION EN CONTEXTOS DE INNOVACION
TECNOLOGICA

La primera de las cuestiones planteadas anteriormente hacia referencia a ;cual deberia ser la preparacion
especifica del psic6logo? Es necesario advertir previamente que seria tedioso revisar todas y cada una de las
habilidades instrumentales necesarias, por ello nuestra intencion es hacer hincapié sobre aspectos globales de
cultura profesional y filosofia de intervencion. De modo concreto, la respuesta a dicha cuestion implicaria que la
formacion y los planteamientos especificos del psicologo deberian incluir, al menos, la familiaridad y
conocimiento de cuatro aspectos fundamentales. En primer lugar, el poseer respuestas especificas y
fundamentadas a la posible catalogacion/categorizacion de las tecnologias disponibles. No se trata,
necesariamente, de alcanzar un nivel de «técnico ingeniero», sino de estar familiarizado con los distintos
avances. En segundo lugar, es absolutamente imprescindible que el psicélogo posea una buena fundamentacion
en torno al disefio de sistemas sociotécnicos (Heller, 1988) como opcion estratégica de intervencion, frente a la
premisa clésica del «determinismo tecnologico». Por otro lado, es necesaria una clara conceptualizacion del
impacto y las caracteristicas del mismo. Por ultimo, consideramos conveniente el contar con un marco teérico
especifico para generar, interpretar e integrar los resultados de la intervencion. Tales aspectos quedan reflejados
en la tabla 1.



Tabla 1
Formacidn del psicilogo

CATALOGACION/CATEGORIZACION DE LAS
TECNOLOGIAS DISPONIBLES

DISENO DE .
SISTEMAS FORMACION ngfﬁpiggﬁgﬁﬁh
SOCIOTECNICOS
Vs — DEL CARACTERISTICAS
| | DETERMINISMO PSICOLOGO DEIT'E&EEE?&%MU
TECNOLOGICO —

MARCO TEORICO ESPECIFICO PARA GENERAR,
INTERPRETAR E INTEGRAR RESULTADOS

2.1. El cambio tecnologico: la tecnologia telematica

Es necesario sefialar, en primer lugar, que existen diversas conceptualizaciones acerca de las nuevas tecnologias
(Andriessen y Van der Velden, 1993; Roe, 1994). Los diversos estudios e investigaciones se refieren
normalmente al tema de manera genérica, solapada o difusa. En este sentido, podemos encontrar referencias a
tecnologias de la comunicacion, telecomunicaciones (Short et al. 1976), sistemas de ordenadores, sistemas de
comunicacion mediada por ordenador (Kerr y Hiltz, 1982; Johansen, 1988), automatizacion de oficinas
(Hirshheim, 1985) y nuevas tecnologias de la informacion (Christie, 1981; Eason y Harker. 1988).

Esta situacion presenta problemas de delimitacion terminologica y una fragmentacion de los resultados
obtenidos en el estudio de las nuevas tecnologias (Peird y Prieto, 1994). Teniendo en cuenta dichos problemas,
convendria conceptualizar las diferentes aplicaciones tecnoldgicas consideradas bajo el topico de «telematica»
(Peird y Prieto, 1994). Desde este punto de vista, la telematica puede ser considerada como «la combinacion de
sistemas de ordenadores y sistemas de telecomunicacion que ofrecen una gran variedad de servicios» (Phillips,
1982).

En opinion de Roe (1994), la tecnologia telematica puede ser definida a través de cuatro niveles diferentes: a)
como tecnologia (integra tecnologias de la informacion, de la computacion y de la comunicacion); b) como
conjunto de técnicas (repertorio de artefactos técnicos tales como procesadores, sistemas de memoria,
periféricos, redes, software, etc.), ¢) como sistemas genéricos de aplicacion (Sistemas telecom, sistemas de
registro, sistemas teleinfo, sistemas de teleconsulta, sistemas de teletransaccion y telesistemas integrados, etc.); y
d) como sistemas especificos de aplicacion (universo completo de, aplicaciones especificas de los sistemas
tecnologicos: Ibertex, Ibercom, Euronet, Wordperfect, DBase, Microsoft-Mail, Tele Compra Almacenes X,
Telepago CajaX, etc.). Tales niveles de definicion se reflejan en la tabla que figura a continuacion.



Tabla 2
Niveles de definicion de la Telemitica

COMO TECNOLOGIA: de la informacién, la I
computacién y la comunicacion.

COMO CONJUNTO DE TECNICAS: procesadores,

N“:PI‘“ES sistemas de memoria, redes, software,... etc.
DEFINICION COMO SISTEMAS GENERICOS DE APLICACION:
(Roe, 1994) sistemas telecom, sistemas teleinfo, teleconsulta,... etc.

COMO SISTEMAS ESPECIFICOS DE APLICACION:
Ibertex, Ibercom, Euronet, DBase,... etc.

Por su parte, Andriessen y Van Der Velden (1993) distinguen tres niveles diferentes de tecnologia: a) elementos
e infraestructura basica de la tecnologia de la informacién y de la comunicacion (que se conoce bajo el concepto
de telematica); b) aplicaciones y servicios técnicos (p.e. hypertexto, correo electronico, etc.), y ¢) aplicaciones
organizacionales (comunicacion persona-persona, comunicacion porsona-ordenador y comunicacion ordenador-
ordenador).

2.2. La perspectiva psicosocial y de sistemas sociotécnicos

Tradicionalmente el factor tecnoldgico ha generado un gran niimero de investigaciones y polémicas a la hora de
considerarlo en el analisis de la estructura y el comportamiento organizacional (Peird, 1987). Las posiciones
alternativas que se han planteado pasan por la propia conceptualizacion de la tecnologia (Child, 1974), la
consideracion de su influencia sobre otras variables organizacionales, y su configuraciéon como un subsistema
dentro de la organizacion, considerada como sistema abierto. Dentro de este panorama, ya clésico, la polémica
de mayor alcance tedrico ha sido la del «determinismo tecnoldgico». Segun esta propuesta, existiria una
prevalencia del factor tecnoldgico sobre otros ambientales o contextuales en la determinacion de la estructura,
caracteristicas y desempefio organizacional, resultando ser la causa bésica del cambio organizacional (Perrow,
1967; Woodward, 1965; Thompson, 1987). Frente a esta posicion, el enfoque «sociotécnico», enfatiza un
indeterminismo tecnolégico, es decir, su consideracion en interaccion con el subsistema social de la
organizacion. Esto significa que el impacto de las nuevas tecnologias de la informacion sobre la estructura y
procesos organizacionales no es directo, sino que depende del modo en que las personas perciben y utilizan los
medios telematicos, y del cémo las tecnologias son implantadas o gestionadas.

Asi, desde una perspectiva psicosocial se hace cada vez mas evidente que no existe un determinismo tecnoldgico
en el impacto generado por la implantacion. Las conductas, las actitudes y las preferencias de los usuarios, asi
como las opciones estratégicas de la organizacion y las contribuciones ergondémicas son moderadores relevantes
del impacto. La principal consideracion de dicho modelo, hace referencia a la naturaleza recursiva de las
relaciones entre la telematica, los aspectos organizacionales y los usuarios. Para referirse a este tipo de
perspectiva psicosocial, se han utilizado diversas metaforas que describen de modo similar este tipo de
aproximaciones.

Las investigaciones del grupo de Tavistock, defienden una eleccion organizacional (Trist, Higgin, Murray y
Pollock, 1963), que considera la tecnologia especifica de las distintas unidades o grupos de la organizacion,
sefalando que ésta ha de ser considerada junto con el sistema de las relaciones humanas, con el fin de optimizar
el ajuste entre ambos subsistemas organizacionales a nivel de las unidades basicas de trabajo.

Rosenbrock (1981) sugiere que los sistemas tecnolégicos deben ser desarrollados de modo que permitan a las
personas emplear la tecnologia como una herramienta que les ayude en su trabajo, generando nuevas habilidades
en el usuario que le permitan ajustarse al potencial tecnoldgico. Dicho autor establece las bases por lo que se ha
denominado la configuracion social de la tecnologia. De modo similar, Hill (1988) enfatiza una aproximacion



basada en el imperativo humano, a la hora de disefar cambios tecnoldgicos en las organizaciones. Estas
aproximaciones han contribuido a alentar un disefio y una implantacion participativos de los sistemas
tecnologicos, de acuerdo con la filosofia de los sistemas sociotécnicos.

Tal como sefiala Blackler (1988), mediante aproximaciones participativas, emergeran nuevas opciones de
disefio. Sin embargo, las experiencias realizadas hasta el momento sugieren que, en la practica, tales resultados
son raros a menos que sean vigorosamente promovidos por los implicados. De hecho, en un estudio sobre las
aproximaciones participativas llevado a cabo en Alemania Federal por Mambray y colaboradores (1986), se ha
llegado a la conclusidon de que «la participacion puede ser utilizada como parte de una revision comprensiva de
los derechos y opciones de las personas, sobre todo en situaciones de desigualdad de poder donde los usuarios
no son «expertos en ordenadores» y tienden a asumir lo que los expertos deciden en funcion de sus intereses, de
modo que sus logros pueden quedar limitados».

2.3. Conceptualizacion del impacto tecnologico

No es el proposito del presente trabajo el plantear todas las posibilidades del impacto tecnoldgico, sino mas bien
delimitar conceptualmente su estudio a nivel individual, grupal y organizacional.

En este sentido, conviene recordar que los impactos son resultados, efectos o consecuencias. Consisten en
cambios individuales y/u organizacionales significativos debido a la introduccion de las tecnologias telematicas.
Los impactos pueden ser funcionales, disfuncionales o neutros. El mismo cambio tecnoldgico puede tener
diferentes impactos sobre varios subgrupos y en diferentes momentos temporales (Kerr y Hiltz, 1982).

Los impactos son potenciales y no predeterminados, emergentes y no estaticos y condicionales a su contexto
especifico. Dependen de la estructura social subyacente, de los grupos de usuarios y del disefio tecnologico.

La introduccién de nuevas tecnologias en la organizacion implica la aparicion de nuevos modos de trabajo.
Posibilitan nuevas oportunidades de eliminar tareas aburridas y rutinarias, introduciendo mayor variedad de
habilidades necesarias en el puesto de trabajo y permitiendo a los trabajadores desempefiar trabajos de mayor
responsabilidad y mas retadores. Sin embargo, a pesar de estas consecuencias potencialmente positivas, en la
realidad no ocurren con frecuencia, de modo que no generan un incremento real de la eficacia y la eficiencia en
el rendimiento; apareciendo consecuencias negativas que manifiestan la necesidad de potenciar alternativas
centradas en los usuarios y en la organizacion que mitiguen las consecuencias negativas de la implantacion de
nuevas tecnologias. En caso contrario, se corre el riesgo de introducir una fuente significativa de estrés y
frustracion en el entorno laboral. Por su parte, Zuboff (1982) mantiene que las nuevas tecnologias alteran las
relaciones entre la persona, la tarea y la organizacion.

En opinién de Hiltz y Turoff (1978), los impactos de las nuevas tecnologias dependen de una compleja
interaccion de al menos cuatro conjuntos de factores: a) qué, como y cuanto tiempo; b) caracteristicas del
sistema y de su implantacion (complejidad, flexibilidad y estilo del interface sistema-usuario); c) areas de
aplicacion (tipos de grupos de usuarios, objetivos de uso o servicios, tipo de entorno, etc.); y d) caracteristicas
del usuario y del entorno (actitudes y motivaciones del usuario,habilidades, preferencias, roles, etc.). Tal
,interaccion de factores queda reflejada en la tabla 3.



Tabla 3
El impacto de las nuevas tecnologias como resultado de la interaccién de
cuatro conjuntos de factores (Hiltz y Turoff, 1978)

’ QUE, COMO y CUANTO TIEMPO

A

CARACTERISTICAS -
DEL SISTEMA Y DE e h?EEfiSC?[};N
SU IMPLANTACION

Y

CARACTERISTICAS DEL
USUARIO Y DEL ENTORNO

2.4. Marco tedrico interpretativo

Una adecuada intervencion en el &mbito de la innovacion tecnologica debe estar adecuadamente fundamentada
en contextos tedricos consolidados por tres razones basicas: incrementa su eficiencia (permite seleccionar
aspectos y establecer posibles relaciones entre los mismos); incrementa el potencial explicativo y descriptivo de
los resultados; y, finalmente, permite la comparacion e integracion de diversos programas de intervencion. Por
este motivo, creemos conveniente en este apartado describir algunas fundamentaciones tedricas ttiles en el
desarrollo de programas de evaluacion e intervencion.

En este sentido, revisiones de la literatura relevante en este punto, proponen diversas aproximaciones teoricas
que deberian tenerse en cuenta: a) aproximaciones que enfaticen fendmenos dindmicos (tasas de cambio a lo
largo del tiempo, disefios longitudinales, etc.); b) modelos explicativos de la influencia del entorno social
(modelo del procesamiento de informacidn social, «networkingy, etc.); ¢) variables macronivel (comunidad,
factores organizacionales e interorganizacionales, etc.); y d) significado simbdlico atribuido a la tecnologia
(técnicas de eventos criticos, metodologias cualitativas e interpretativas, etc.).

3. CARACTERISTICAS DE LA INTERVENCION DEL PSICOLOGO
ORGANIZACIONAL EN LA INNOVACION TECNOLOGICA

Para finalizar, en este apartado, tratamos de dar respuesta a la segunda de las cuestiones planteadas como
objetivo del presente trabajo. En este caso, nos plantedbamos ;cudles son las caracteristicas de la intervencion?
En realidad, estamos tratando de delimitar donde puede intervenir el psicologo organizacional y del trabajo en
relacion a la innovacidn tecnoldgica. La respuesta a esta cuestion, sin embargo, puede ser abordada desde
diferentes perspectivas: perspectivas de la intervencion, nivel de intervencion, categorias de intervencion,
ambitos de intervencion, areas de intervencion, aspectos laborales u organizacionales sobre los cuales intervenir,
objetivos de la intervencion, amplitud de la intervencion, etc.

A partir de lo descrito anteriormente, a continuacion revisamos algunas sugerencias y orientaciones, extraidas de
la revision de la literatura sobre el tema, que tratan de responder de forma compleja a la cuestion planteada:

* Perspectivas de intervencion: En funcion del campo disciplinar especifico que sustenta la intervencion
podriamos hablar de distintos tipos de perspectivas: a) centradas en la ergonomia; b) centradas en la psicologia
del trabajo; ¢) centradas en la psicologia organizacional; d) centradas en la ciencia de la comunicacion; y e)
centradas en la sociologia.



* Nivel de intervencion: Una posible categorizacion del nivel de intervencion, nos viene dada por la
consideracion del objeto de la intervencion que, desde el nivel mas especifico al mas general, podria realizarse
del siguiente modo: tecnologia, sistema, usuario, grupo, organizacional, interorganizacional, comunitario y
social.

Desde otro punto de vista, podemos considerar a que nivel de sistema tecnoldgico se estd interviniendo. Asi, en
un trabajo anteriormente mencionado (Roe, 1994), se establece la utilidad de cada una de las delimitaciones
conceptuales de la telematica para la labor profesional de los psicdlogos organizacionales. En este sentido, el
primer nivel conceptual relevante para los psicologos organizacionales es la consideracion de la telemadtica
«como conjunto de técnicas» (p.e. puede estudiarse la introduccion de telefax en una organizacion y sus
implicaciones para la comunicacion). Sin embargo, una definicion util de la telematica para el psicélogo
organizacional implica la identificacion de las categorias de estudio, conceptualizacion «como sistemas
genéricos de aplicaciony», que permite planificar, desarrollar y evaluar la intervencion. Por ltimo, el nivel mas
adecuado para definir y delimitar cualquier intervencion del psicologo organizacional, es la consideracion de la
telematica «como Sistema especifico de aplicaciony.

* Categorias de intervencion: En 1986, Siegel y colaboradores propusieron cuatro grandes categorias de
investigacion e intervencion acerca de los efectos conductuales y sociales del empleo de ordenadores en la
comunicacion: a) estudios de evaluacion tecnologica, que analizan el impacto potencial de las redes de
ordenadores sobre la sociedad o sobre una organizacidon determinada; b) estudios organizacionales, que
examinan el impacto de la tecnologia sobre los puestos de trabajo y el desempefio de los mismos, asi como sobre
las funciones directivas; c¢) estudios sobre habilidades tecnologicas, que investigan el nivel de dificultad relativo
para aprender el manejo de operaciones en funcion de las dimensiones del software o de la red empleados; y d)
estudios psicosociales, que investigan todos los factores anteriormente mencionados en funcion del contexto
social u organizacional en los que las personas se comunican o llevan a cabo relaciones interpersonales.

* Ambitos de intervencion: La revision llevada a cabo por Peir6 (1990) acerca de los distintos &mbitos
disciplinares en los que las aportaciones de la psicologia del trabajo y de las organizaciones son importantes,
presenta diferentes posibilidades de intervencion: a) ingenieria humana, consideracion de los factores humanos
en la relacion hombre-maquina; b) disefio de puestos de trabajo; e) politica de personal, seleccion, asignacion de
puestos y formacion; d) disefio de grupos de trabajo; e) disefio de la supervision; f) disefio organizacional; y g)
estrategias de introduccion de las nuevas tecnologias

* Areas de intervencion: Un interesante trabajo de Ten Horn (1984) presenta las areas de intervencion que
requieren especial atencion por parte de los psicologos organizacionales y del trabajo. En este sentido, el autor
presenta una clasificacion de dichas areas en funcion de campo disciplinar implicado: a) psicologia del trabajo:
disefio de interfaces y estructuracion de tareas; b) estudios de comunicacion efectos sobre la comunicacion, el
rendimiento grupal, percepcion del otro, relaciones interpersonales, conducta de eleccion de medios, etc.; y e)
psicologia organizacional: efectos sobre los puestos de trabajo, distribucion de tareas entre departamentos y
organizaciones, estructuracion de la organizacion, aspectos interorganizacionales y cooperacion, poder y
conflicto, etc.).



Tabla 4 .
Caracteristicas de la intervencion del psicélogo organizacional en la innovacién tecnologica

- Centradas en la ergonomia.

PERSPECTIVAS - Centradas en la Psicologia.
DF, — Centradas en la Psicologia Organizacional.
' INTERVENCION — Centradas en la ciencia de la comunicacién,
- Centradas en la Sociologia.
AMBITO — Tecnologia. — Organizacional.
DE - Sistema. = Interorganizacional.
INTERVENCION - Usuario. — Comunitario.
— Grupo. Social.
CATEGORIAS — Estudios de evaluacién tecnoldgica.

= Estudios organizacionales,

NTERvENCION | - Estudios sobre habilidades.
- Estudios psicosociales,
| — Ingenieria humana.
- Diseno de puestos de trabajo.
AMBITO - Politica de personal.
DE — Disefio de grupos de trabajo.
INTERYENCION — Disefio de 1a supervisidn.
' - Disefio organizacional.
- Estrategias de Intervencién.
AREAS DE - Psiml-lzbgl'a del Trah.ajn.. ‘
INTERVENCION - Estudios de comunicacién.

Psicologia Organizacional.

4. MODELOS Y ESTRATEGIAS DE INTERVENCION

La tercera y tltima de las cuestiones que planteabamos en el presente trabajo estaba formulada en los siguientes
términos: ;cuales son los modelos y estrategias de intervencion disponibles? En este sentido, diversos autores y
aproximaciones han

elaborado modelos y estrategias que posibilitan un repertorio inicial. Con el fin de clasificar mas adecuadamente
dichos modelos, nos proponemos seguir el siguiente esquema: en primer lugar, presentamos aquellos modelos
principalmente orientados hacia la evaluacion organizacional del impacto tecnoldgico. Se trata de modelos,
inspirados en la investigacion. Por otro lado, describiremos distintas alternativas estratégicas de intervencion
que, de modo aproximado, pueden ser consideradas como estrategias fundamentalmente dirigidas hacia el disefio
de sistemas tecnologicos o hacia la implantacion en la organizacion de dichos sistemas. En este caso, conviene
sefialar, que se trata de guias u orientaciones de intervencion que habran de tener una planificacion y contenido
concretos en funcidn de la situacion y las caracteristicas de la empresa en la que se va a intervenir.

En suma, para la intervencion psicosocial y organizacional en la innovacion tecnoldgica, se han propuesto
algunas aproximaciones que permiten un acercamiento comprensivo a la delimitacion de los modelos y los
procedimientos de intervencion.

4.1. Modelos de evaluacion del impacto tecnologico

La analogia con los modelos de investigacion, es utilizada por Roe (1989) para diferenciar distintas
aproximaciones a la evaluacion del impacto tecnoldgico, como estrategias de intervencion. Dichos modelos
consideran la evaluacion del cambio tecnologico en funcidon de cinco conjuntos de variables: situacion laboral,
caracteristicas personales, actividad laboral, rendimiento y resultados personales. En concreto, el autor propone



cinco modelos diferentes: a) modelo esencialista; b) modelo pragmatico; ¢) modelo relativista; d) modelo
interaccional,- y €) modelo descriptivo-evaluativo. De acuerdo con esta propuesta, el modelo descriptivo-
evaluativo seria el mas util y completo para llevar a cabo una adecuada evaluacion. La primera etapa de este
modelo, contempla un estudio descriptivo, en el que se obtienen medidas y relaciones entre la situacion laboral,
los contenidos del trabajo, el rendimiento y las caracteristicas personales. En una segunda etapa, se trata de
evaluar que incidencia tienen esos aspectos sobre los conocimientos y habilidades, sobre las percepciones de los
usuarios, la evaluacion de los usuarios, y criterios estdndar de eficacia.

Por su parte, Peird (1990) utiliza asimismo la terminologia de la investigacion cientifica para considerar tres
perspectivas diferentes de intervencion: a) evaluacion retrospectiva del impacto de las tecnologias una vez
disefiadas e implantadas (consideracion de los aspectos psicosociales como variable dependiente y la tecnologia
como variable independiente); b) perspectiva sociotécnica (consideracion de variables psicosociales
moduladoras del impacto); y ¢) imperativo humano (los aspectos psicosociales son considerados como variable
independiente, siendo las nuevas tecnologias la variable dependiente).

Una sugerente propuesta es la realizada por Andriessen (1989), en relacion a la utilizacion de modelos de
innovacion que permitan una adecuada implantacion de nuevas tecnologias en la organizacion. La principal
premisa de dicho modelo considera que los nuevos sistemas tecnoldgicos suponen innovaciones que estan
siendo adoptadas de modo creciente por las organizaciones laborales. Este proceso de implantacion sigue, en
principio, las mismas tres etapas que cualquier proceso de innovacion: a) adopcion (particularmente contingente
con las caracteristicas de la propia innovacion, con el ambiente y las relaciones del mercado y con la estructura,
cultura y procesos de la organizacion introduccién e incorporacion); b) implantacion (particularmente
contingente con las caracteristicas de la propia innovacion y con la organizacion); y ¢) incorporacion
(particularmente contingente con las caracteristicas de la propia innovacion, con la organizacion y con los
usuarios).

De este modo, la consideracion de un modelo de innovacidn para gestionar la implantacion de nuevas
tecnologias, puede ser de gran utilidad. De hecho, dichos modelos ofrecen guias ttiles que orientan el proceso.
Para superar con éxito las tres etapas del modelo de innovacion, no sélo es necesario una orientacion hacia la
innovacion, sino también una capacidad para gestionar el proceso de introduccion y para adaptar a la
organizacion y sus miembros a la innovacion.

Finalmente, el estudio y evaluacion de los efectos del cambio tecnolégico ha sido conceptualizado a partir de
tres tipos posibles de cambio: alpha, beta y gamma. El cambio alpha, representa una aproximacion tradicional al
estudio del cambio (cambio entre tiempo 1 y tiempo 2). El cambio beta, representa una evaluacion del cambio en
tiempo 2 comparandolo con un andlisis retrospectivo de tiempo 1. Por tltimo, el cambio gamma, explora los
cambios a nivel de las estructuras factoriales y de covarianza.

4.2. Estrategias de intervencion

Las contribuciones desde una perspectiva psicosocial a la intervencion en el proceso de disefio de sistemas
telematicos, provienen principalmente de la ergonomia (clasica y cognitiva), e incorporan los aspectos sociales y
organizacionales con el fin de mejorar los sistemas desde una perspectiva humana y organizacional.

De acuerdo con Kidd (1988), existen a disposicion de los diseniadores, tres opciones estratégicas para desarrollar
sistemas tecnoldgicos, que difieren en funcion de los criterios utilizados para localizar las funciones: a) criterios
econdmicos y productivos; b) principios ergondmicos y de diseiio del puesto de trabajo; y ¢) consideracion a los
principios de las ciencias sociales y de la teoria organizacional.

La posicion de Eason y Harker (1988) distingue diferentes procesos de disefio: a) basados en los proveedores,
sistemas que estan constituidos por componentes genéricos de montaje ofertados por los proveedores; b) basados
en los técnicos organizacionales, los responsables de la organizacion adaptan aplicaciones especificas a las
necesidades de la organizacidn; y e) basados en los usuarios, los usuarios finales pueden tener la facilidad de
modificar aspectos significativos del sistema para adaptarlo a sus requisitos personales.



En el area de investigacion del enfoque sociotécnico, se ha generado una lista de principios de disefio (Cherris,
1976). Estos principios de diseflo son utiles en cualquier entorno y pueden servir como valiosas guias para la
implantacioén de nuevas tecnologias. En este sentido, dicho autor establece nueve principios de disefio
(compatibilidad, especificacidon minima critica; varianza, multifuncionalidad, limites del sistema, flujo de
informacion, congruencia de objetivos, necesidades y valores humanos e iteracion).

Las guias de disefio y las listas de comprobacion han sido también propuestas como importantes ayudas para los
disenadores, puesto que pueden orientarle hacia los principales problemas y soluciones de un disefio centrado en
el usuario (Frese, 1987). Las guias de disefio plantean recomendaciones a bastantes niveles. Por ello, puede
resultar util ofrecer alguna jerarquizacion entre dichas guias. Dicha jerarquizacion debe ser considerada en un
contexto organizacional global. Ademas, se asume la existencia de participacion durante el proceso de
introduccion, y una descentralizacion en la toma de decisiones, de modo tal forma que las mencionadas
decisiones las puedan tomar las personas en sus puestos de trabajo. Se pretende también un entrenamiento
adecuado. Finalmente, una aproximacion a una optima division del trabajo. Las guias de diseno utilizadas
pueden ser clasificadas en funcion del nivel de disefio considerado: organizacional, puesto de trabajo, tarea,
macro criterios para los sistemas tecnologicos, etc.).

Blackler y Brown (1986) han diferenciado dos aproximaciones alternativas a la introduccion de tecnologias en
organizaciones: la aproximacion de «tarea y tecnologia», y la de «organizacion y usuario». Las etapas del ciclo
de innovacioén asociado con la introduccion de tecnologias difieren en sus contenidos, actividades y asunciones
en funcion de la aproximacion adoptada. El analisis del ciclo de innovacioén asociado con la introduccion de
N.T., ha sido dividido por dichos autores en cuatro fases: a) revision inicial, un reconocimiento previo acerca de
las ventajas que podria acarrear el empleo de nuevas tecnologias en una organizacion determinada; b)
exploracion y justificacion previa, la puesta en marcha de discusiones, recomendaciones y decisiones en funcion
de las interpretaciones de la evaluacion anterior; ¢) disefio del sistema, la concrecion en el disefio de la solucion
adoptada o decidir una determinada opcién; y d) implantacidon, construccion o instalacion del nuevo sistema, su
verificacion, puesta en marcha y posible evaluacion posterior. En opinion de Blackler y Brown (1987), se
pueden apreciar algunas ventajas relevantes en la aproximacion «organizacion y usuario». Su asuncion del
indeterminismo tecnoldgico es importante a la hora de desarrollar técnicas que permitan a los usuarios la mejora
en la explotacion de las nuevas tecnologias en sus situaciones particulares.

Una de las aproximaciones al disefio e implantacion que mas resultados exitosos ha obtenido para resolver esta
complejidad es la denominada «Aproximacion de Sistemas» (Czaja, 1987). El objetivo de esta aproximacion es
lograr un integracion optima entre «Persona-Maquina-Entorno». Sus dos principales caracteristicas son:
objetivos claramente definidos formulados en términos de ejecucion y énfasis del disefio sobre las
interrelaciones entre los componentes del sistema. Esta metodologia se fundamenta en una perspectiva
sociotécnica, que se centra sobre los sistemas técnicos y sociales del trabajo, asi como la interaccion entre los
mismos. Para llevar a cabo el disefio y la implantacion de sistemas tecnoldgicos desde el punto de vista de esta
metodologia se contemplan seis etapas: a) formacion de un equipo de disefio; b) definicion de los sistemas; c)
evaluacion de necesidades; d) seleccion de sistemas; e) implantacion; y f) evaluacion. Se trata de un proceso en
bucle, donde los resultados de la evaluacion realimentan el ciclo de disefio.

En el disefio de sistemas persona-ordenador, una interesante propuesta es la teoria de la accion. Esta teoria
propone una aproximacion al disefio no basada exclusivamente en aspectos sintacticos o semanticos, sino que
parte de una descripcion precisa de las funciones especificas que tanto la persona y el ordenador deberian llevar
a cabo en el proceso de interaccion, asi como las caracteristicas del usuario, como punto de partida del disefio de
formatos de didlogo (vid. Roe, 1988).

Algunas propuestas de intervencion enfatizan la evaluacion de dimensiones especificas del trabajo. En este
contexto, cabe destacar la aproximacion de Algera (1988) basada en el analisis de tareas y sus propiedades
motivacionales para el disefio de programas de entrenamiento, optimizacion de los interfaces hombre-maquina,
prevencion de errores, etc.

Otro enfoque complejo de intervencion viene representado por las estrategias de desarrollo de sistemas. Desde
este punto de vista, el proyecto de intervencion debe considerar los diferentes subsistemas organizacionales



(personas, tareas, tecnologia y estructura) y determinar cada uno de los elementos considerados para cada
subsistema en el desarrollo técnico del proyecto.

5. CONSIDERACIONES FINALES

Tal como menciondbamos en la introduccion, el objetivo del presente trabajo, ha sido ofrecer y sugerir algunas
orientaciones en torno a la actuacion profesional de los psicologos del trabajo y de las organizaciones en el
ambito de la innovacion tecnolodgica, con el fin de establecer algunas delimitaciones y perspectivas de su rol
profesional.

Para lograr dicho objetivo, se han abordado distintos aspectos informativos y formativos del rol profesional en el
campo del disefio, implantacion, gestion y evaluacion de sistemas tecnoldgicos. En este sentido, conviene
advertir que las propuestas consideradas no pretenden ser ni exhaustivas ni normativas, sino que unicamente
tienen el proposito de orientar y sugerir determinadas pautas utiles para sensibilizar a los profesionales acerca de
un ambito en el que las demandas y necesidades pueden ser crecientes durante los proximos afios. Habria que
afiadir, tal vez, la conveniencia de acciones proactivas que advirtieran a empresarios y usuarios de los beneficios
asociados a la participacion del psicologo del trabajo y de las organizaciones en programas de intervencion para
la incorporacion de sistemas tecnoldgicos.
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