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Las nuevas tecnologias introducidas en el mundo Iaborai conllevan cani- 
bios importantes en la s a l i i d  dc los trabajadores y afcctun, por tanto, a 1:i 

propia operatividad dc las empresas. 

Resumen 

La rcvolución tecnológica es ya una realidad. Se habla incliiso de una sociedad "coinpunicada" (computerizada 
y coinuiiicada) donde la comunicación y la informática encuentran iiii lugar común. El niundo del trabajo y dc las 
organiraciones también Se caracteriza por profundos cambios debidos a las innovacioncs teciiológicas. Esros cam- 
bios afectan, de una u otra forma, a la salud psicosocial de los trabajadores quc ven amparado su derecho a la pre- 
vención de su salud en la nueva Ley dc Prevención de Riesgos Laborales de 1995. En este coiitcxto. el ob.;etivo dc 
este articulo es doble. En primer lugar queremos analirar cómo es y cómo se produce el proceso de "teciioestrés" 
(o estrEs psicosocial asociado al uso dc nuevas tecnologias): esto es, cuáles son los principales canibios laborales 
asociados al uso de nuevas tecnologias que afectan a la salud psicosocial de los trabajadorcs y quc factores orgaiii- 
racionales e individuales están modulando estas relaciones. l'n segundo lugar. pretendemos cxplorar cuales son las 
principales estrategias de prevención e intervención del tecnoestrés. Para ello proponemos una clasificación de las 
principales técnicas en función de los objetivos y del objcto de la prevencióiilintcrvención, defendiciido una apro- 
xiniaci¿m pragmática contingcriie para asegurar una mayor cficacia en la actuación profesional. 
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1. La influencia de las nuevas tecnologias 
en el mundo del trabajo y las 
organizaciones 

E 
I desarrollo de las Nuevas Teciiologias de la In- 
formación ( N e w  Iiz/i~rmation T¿~chr~ologies-hi1!IT) 
csiá generando un escenario caracterizado por la 

iiiregracioii de los sisteiiias informáticos y las redes de 
coiiiuiiicacion con la forinación de un sistema global 
que comunica ordenadores y otros periféricos mediante 
rcdes de coiniinicación. La teleinática es la integración 
de ordenadores y sistenias de telecomunicación que 
ofrece una gran varicdad de servicios, t h i c a s ,  aplica- 
ciones o servicios especificos (ej. tcletexto, telefáx, sis- 
tciiia de tclefonia móvil, videoconfcrencia, correo elec- 
tlonico, c t c )  En el ánibito laboral, cobra importancia la 
utilización de aplicaciones y servicios tecnológicos para 
prestar apoyo a determinadas actividades empresariales 



tos administrativos. coordiiiación) (Prieto. Zoriiora y 
Peiró, 1997). 

13staiiios asistieiido en la actualidlid a la introducción 
de iiuevas tecnologias en la inayoria de los sectores pro- 
ductivos, tanto en el sector servicios como cn produc- 
ción. asi como en prácticameiite la totalidad de las áreas 
funcionales de las organizaciones (producción, ventas y 
comercialiración, 1+D, gerencia, cte.). Las nplicacioiies 
mis ilusirativas de la telemática se dan en los dos áiiihi- 
tos que tradicionalinente se diferencian en las organiza- 
ciones (Prieto ct al. 1997). esto es, el trahajo dc produc- 
ción y el trabajo de oficina. El trabajo de producción 
(producción asistida por ordenador) se centra en tcciio- 
logias tales com« los sistenias de control numirico, ro- 
bots. In gestión de pedidos y stocks, los sistciiias de al- 
iiiacenainiciito y control dc produccióii asistid«s, la\ 
iiiedides y coniprobaciones asistidas, las guias autoiiiáti- 
cas de vehiculos, los palés programables, la fabricación 
asistida. y cl diseño asistido. Por su parte, en el trabajo 
de oficina (adininistración asistida por ordenador) eii- 
contraiii«s sistemas tecnológicos como el tratainicnto de 
textos, datos, iiii5yenes y voz, el archivo y recupcracióii 
de docuinentos, el correo clcctrónico, la gestión integra- 
da de bases de datos, las ayudas asistidas para la ioiiin 
de decisiones, las redes locales (intranet), las redes i~ i -  
teriiacioiiales (internet), y los puntos de venta clectróiii- 
cos. 

Aliora hieii. los cambios teciiológiciis ponen de nia- 
iiifieski prohleiiias técnicos que los ingenieros se apre- 
suran a resolver, pero tamhién ponen de nianifiesto pii)- 
hleiiias huinanos y sociales objeto de profundo debate 
debido a sus consecuencias tanto para las persoiias iiii- 
plicadas en e1 cambio, como también para las eniprcras 
iiivolocradas cn él. Dc todos modos, los cambios gcne- 
rados por las innovaciones tecnológicas conllevan una 
deiiianda de prevención y asesorainicnto para evitar ries- 
gos y efectos negativos del posible impacto tecnol6gico 
en la eficacia de las enipresas y necesidades psicosocia- 
les de los trabajadores. En este contcxto. por ejemplo la 
Ley de Prevencióii dc Riesgos Laborales de dicienibie 
de 1995, señala en cl articulo 16 sobre la Evaluación de 
Riesgos que se hará evaluación de riesgos, entre otras. 
cuando cambien las condiciones de trabajo, por ejcin- 
plo, debido a la iniroducción de nuevas tccnologias. Por 
tanto, sc genera una necesidad de abordar las consc- 
cueiicias y los antecedentes de las iiiiiovacioiies tccnoló- 
gicas cri las enipresas para poder prevenir su impacto a 
nivel tanto individual, como grupa1 ylu orgaiiiracional. 

La investigaci6n psicosocial en éste áinbito es cada 
vez más frecuente abordando la problemática de las coii- 
secuencias de la introducción dc NlTs en la salud de las 
pcrsonas en el trabajo (ej. reacciones somáticas y emo- 
cionalcs derivadas por el cambio: problemas niuscula- 
res, dolores dc cabeza, fatiga mental y fisica, ansicdad 
tcmor, aburrirniento, cstrés, eic.); en los gr~ipos de tra- 
bajo (ej. trabajo cooperativo, grupos dc trabajo distribui- 

dos, sistciiias de apoyo a las decisiones grupales. etc.), 
orgariizacionales (4. cariibios organizacionales deriva- 
dos por 13 implantaciYii: estructura, funciones, politicas 
de pcrsoiial, etc.), y sociales (cambios sociales, econó- 
iiiicos, ctc.). Eii cuanto a las relaciones entre Is inti-oduc- 
ciciii de NlTs y la salud de las personas en cl trabajo, po- 
demos Iiaccr referencia al t6r1iiiiio dc  "tecn«cstrés" que 
ticiic a significar el cstrcs ocasionado por la introduc- 
ción dc iiuevas tecnologias en el trabajo. Asi, las iiuevas 
tecnologias se pueden convertir en un estresor más. En 
este contcxto el ohjetivo dcl presente trabajo es exploiar 
tanto cónio es y c6ino se produce el proceso de teciioes- 
tres, asi como cuáles son las principales estrategias de 
pl-eveiicióii e iiiter\aicióii en este áinbito. 

2. ¿Cómo es y cómo se produce el proceso 
de tecnoestrés? Cambios asociados a la 
introducción de nuevas tecnologias 

El iiiipiicto del cambio tecnológico ha sido cxamiiia- 
do por imuchos investigadores y académicos en relación 
con sus efectos sobrc diferentes procesos niacro y.o m -  
ero-sociológicris. I'eio aiw evaluando 10s efectos a dife- 
rentcs iiiveles. el debate se Iia ceiitrado en su dirección 
(positiva o iicfativa). EII gencral hablarcirios de "cain- 
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hios" y ir« de efectos posi t iws o negativos de la intro- 
duccióii de nucvris teciioli~giss, puesto que asiiiiiiiii«s 
que el tipo de efecto no  es directo por causa de In tccrio- 
logia sitio que es t i  mediado por variahlcs tanto i i idivi-  
dualcs como del puesto o de la oi-ganizaci6ii. Listo eiil;i- 
z;i con una de las polémicas clásicas de mayor alcance. 
que lin sido la polEniica denominada del "detei-iiiinisiiio 
tcciiológico" Scgím o l a  prnpiicita. cxi?tiria iiiia prcva- 
leiicia del factor tecnol6gico sobre otros en la dcti.riiii- 
iiaci61i de los cambios asociados con la ii itroducci¿~ii dc 
nuevas tecnologias. As i  la introducción de K ITs  es la 
responsable de efcctos a distintos niveles: social. iiiei-ca- 
do laboral, 01-ganiracional e ii idiuiduril lp~icsto. 

En cuanto a los posihles cambios ocasioiiados por la 
implaiitacióii de nucvas tccnologias cabe sciialnr n i i ivel 
iiiacro cambios en la socicdnd (el. paso de una socicdnd 
indtisti-¡al a uiia sociedad tecnológica y coinpuiiicndn 
<oiiiputerizada y comunicada) y cambios cii el i i icica- 
do de ti-alxi.jo. En este sentido sc Iia hipotetizado que el 
continuo y acclcrarlo proceso de especialización sigiiifi- 
ca la dcstriicción dc alguiios trabajos pero taiiihiCii el 
dcsarioilo de otros nuevos, creando una iiiieva tipologia 
laboral. Las nuevas formas de einplco poteiiciadas por el 
uso de las nuevas tecnologias pueden referirse a la iialu- 
ralcza del contrato (ej. temporal. o eventual por circuns- 
tancias de la prodoccióii). a la  duraci0ii y al ritnio de tra- 
bajo (ej. a tiempo parcial, fi i ics de 

usuarios. A contiiiuaci611 annlizareiiros cada iino di. es- 
tos aspcctos (ve!- figura I ). 

2.1. Cambios en las caracteristicas del trabajo 
(tecnoestresores) 

La i i i co rporac ih  de nuevas tecnologia piiecic pro- 
iiucii- d i s l i i i t ~~s  c;iiiibi«s c i i  las diiiieiisioiies del ~ i ~ i c s i ~  dc 
tiabajo. que c i i  t i i i ic i¿h de cómo se;iri iiiiplaiitndas y de 
I;i\ car;ictcristicns de los iisuarios tendrin u11 decto pobi- 
t i \o  o ncgnii\,o sobre la salud de los trah@d«res-iisua- 
r i us  Las principales diincnsioiies del puesto dc trabajil 
quc se Iian estudiado en cuanto a p«teiiciaIc\ teciioesti-e- 
swc> smi: I;rs relaciones intcrpcrsoiiales. cl coiitrol 
bre el trahi~io. las demandas laborales, y In clniidaci ; in-  
hicntnl. Veamos a co i i t i i i uac ih  los piiiicipales rcsiilt:i- 
<lo> que se Iiaii obtenido al respecto de cada ti i i ; i  dc cllas. 

2.1.1. Las relaciones interpersonales 

Las iiucmis tcciiologias tieiieii u11 impacto rcicv;ilitc i.11 

la coiiiiiiiicacióri en la ciiiprcsa. E l  correo electróiiico. las 
telecoiifereiicias, y cii general la  coi i iu i i icac ih cii grupo 
inediada por wdenatior introducen iniportaiiies cambios 

c i i  los sistemas dc coiiiuii icacii~ii de 
~ ~ ~ ~ 

sciiiaiia, o de vacaciones), o al lu- L~ participación de los Iaenipresa. Tamhi tnsc ven ti-ans- 

~ r i r  de ejercicio de la actividad la- fwniadas la frecuencia ). calidad dc 

Ror;Ii (ej trabajo a distaiicia, en el usuarios parece jugar un ICIS contactos interpersoiia~cs. c i  

lugar dc trabajo, o trab8jos c o n -  tipo dc intcracciones ' la oportiiiii- 

partidos). Tanibién se Iia scfialado 
importante 'Orn0 

dad de tciicrlos; asi como la capaci- 

que habrá un considerable cambio moderador sobre el estres dad de influencia social. las rela- 

ocupacioiial durante el ticinpo vi- ciones inforinalcs en el grupo y la 

ia l  del individuo. un decremento de 10s trabajadores suy>ervisión y el coiitrol de 10s ti-a- 
de las horas de trabajo. l o  cual 

conllevar8 a u i i  incrcniciito en el tiempo dcdicadc a la 
educaci¿ni fornial, y por último, un salto de ocupacioiics 
de inanutictura a ocupaciones de servicios (Gariiiendia, 
1987; Neinesio, Pérez y Scrra, 1992). Pero los principa- 
les efectos sobre la salud psicol6gica (tecnoestres) se 
producen por los posibles cambios en las caracteristicas 
del puesto y su vivencia coino potenciales estresorcs. 
Por ello. prestaremos especial atcnción a estos cambios. 

Las nuevas tecnologias pucdcn cambiar deterniina- 

dos aspcctos tanto del contenido coiiio del aiiibiente de 
trabajo, coiivirtiendo estos aspectos en poteiiciales estre- 

sores que pueden afectar la salud psicológica de los tra- 
bajadores-usuarios, o por el contrario ine.jorarla. Todo 

dependerá de las estrategias de diseiio. implaiitaci¿~n y 
gestión de las nucvas teciiologias y de las cai-rictcristicds 

personales de los potenciales usuarios (ver figuia 1 ). 
Asi, el impacto de las nucvas tcciidogias sobre la salud 
psicológica no cs directo sino qiic drpeiidc dc los can -  

bios cn e l  puesto dc trdhd,jo, las esti-ategias de introduc- 
20 ción dc la NT, y Iris caracteristicas de los trabajadores- 

bajadores. En este sentido. Salaiio- 
va. Peiró. GI-au, Hernándcz y Mar l i  (1993a) eiicoiitl-aroii 
en uiia muestra de trabajadores del nictal que las necesi- 
dades de fbrinaci¿~n generadas por  la introduccióii de iiuc- 
vas tecnologias tendiaii a gcncrar neccsidade\ de trabajos 
más individualizados y no grupales. 

E l  apoyo social ha sido una variable clásica como 
aiii«rtiguador del estrés laboral y la salud mental cii el 
tr;!b;i.j». como se coiif.irrina en las ultimas re\ isioncs so- 
bre esta probleinitica (vcr p.c. Tcrry y Jiiiiiiiiesoii, 

199')). En el ánihito concrcto de las nueva5 tcciiolofias 
como potenciales cstresorcs laborales. existen estudios 
(Sauter et al. 1983; Coopcr y Cox, 1985; Cifre. 1996) en 

los que se concluye que el c l ima y cultura de apoyo so- 
cial es el mas eficaz como amortiguador di. los efectos 
de las nuevas tccnologias sobre la salud psicológica de 
los trabdadorcs. Por ejemplo, C i i re  (1096) encontró que 
el clima de apoyo social nicjora la auti~cficacia y la ca- 
p;icid;id dc ali<iri ini L.I c \ i i&  dcr iwdi ,  IXH la\ in~~ovac io -  

iics tcciiol¿~gic;is, auiiientando el bienestar psicológico 
de los trahajadores. 



FIUUkA 1 
El proceso d e  Tecnoestres 

1 NUEVAS 1 - 

- Expcricncia previa con NlTs 

- .Actitiidcs Iincia 1% NTs 
i 

Caractcristic:~~ de personalidad 1 

CAMBIOS LABORALES - Bienestar psicológico 
(Estresores) 

- Satisfacción laboral 

- Contenido del trabajo 

- Condiciones del trabajo - Quejas psicosomáticas 

- Relaciones interpersonales - Propensión al abandono 

- Compromiso organizacional 

i - - - . ~ - .  . .. - Absentismo 

/ ASPECTOS ORGANIZACIONALES 
I 
i 

~. .... ~ / - Estrategias de introducción, gestiiin c 
j implantación de NTs 

En relaciiiii con el apoyo de LOS cambios generados por La pcrspcciiva de la descun- 
los supervisores, parece ser que lificación (Braveriiiaii. 1974) sc 
IOS su;etos con innovaciones las innovaciones tecnológicas basa en las nuevas teclloio- 
tecnológicas perciben en niayor una demanda de z ias sc  utilizan paracxpropiar 
medida este tipo de apoyo (Sala- las habilidades de los trabaia- 
nova y Cifre, 1990 ,  además de prevención v asesoramiento dores. reduciendo el coiitro~ ;o- < 

que dicho apoyo parece tener un bre su trabajo. Asi se produce 
efecto amortiguador del tccno- para evitar riesgos y efectos 

una subordinacióil del traba;a- 
estrés (Yang y Carayon, 1995). neaativos en la eficacia de dor a los medios de producción - 

(Noble, 1978. 1984: Coolcy, las empresas y necesidades 1980,. Los coriiooireiites de la 
2.7.2. El control sobre el Q S ~ C O S O C ~ ~ ~ ~ S  de 10s alienación asociados a la auto- 

trabajo 
trabajadores 

inatización del traba.;» son la 
pérdida del control y podcr su- 

Hacenios referencia aqui al 
grado de control sobre el propio trabajo, la autoiioniia y 
1. .!S . responsabilidades, . el nivel de desafio y reto del pues- 
to. La falta de control sobre la niáquina lleva asociados 
problenias fisicos (qi. d«l«rcs musculares. problemas de 
visión. etc.) y afeetivos (ej. insatisfacción. irritabilidad 
tensión, ansiedad y dcpresióii). En este iiiai-co se ha ido 
desarrollando la asi llamada tesis de la "descualificacióii 
vs. recualificación", basada en las consecuencias de la 
autoinatizaciiin cn cntornos laborales que reflejan polos 
opucstos de un continuo: una mayor alieiiacióii fi-ciitc a 
una mayor Iiunianización del trabajo. 

. . 
bre el trabajo, la pérdida dc la 

significatividad de las actividades laboralcs. el aisla- 
iiiiciito o pérdida del sentido de membrecia. y la phrdida 
de la identidad personal y del significado del trabalo 
como u n  elemento ccniriil cn la vida. 

El polo opuesto es la tcsis de la rcciialificaciiiii ceii- 
trada en el polo de la Iiuinanización del trabajo. Pi-oiios- 
tica que la auiomatiración produce uii increnieiito de 13 
autoiioniia y la complejidad de la tal-ea reduciendo drás- 
ticamenle la alienaci¿in (Rlaunder, 1964: Hirschliorn, 
1984: Hull, Fricdmiiii y Rogers, 1982; Slicpard. 1971. 
1977). Libera al trabaJador de tareas aiixilinres y rutina- 21 
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aumento de las demandas de planificación y toma de 
decisiones. 

Las deniandas del puesto y de las tareas asistidas por 
ordenador pueden generar tecnoestrés tanto si estas de- 
mandas son excesivas (sobrecarga mental) como si son 
escasas (rutina o aburrimiento) (Warr, 1987). Los prin- 
cipales estresores se han asociado a (Prieto et al. 1997): 

1) Abstracción de las tareas. La falta de concrecion 
en el objeto de trabajo puede producir dos tipos de pro- 
blemas: sentimiento de irrealidad de los objetos, y reinor 
exagerado a cometer errores. 

2) Esfuerzo mental. El uso de ordenadores y siste- 
mas asistidos conlleva un notable incremento del esfuer- 
zo mental para realizar la tarea. 

3) Adaptación al trabajo con ordenadores. El periodo 
de adapteci6n conlleva una necesidad de aprendizaje 
p a n  ajustarse a las nuevas demandas. Así pueden apare- 
cer efectos negativos en la medida en que se reduzca el 
control del trabajador sobre su tarea (ej. trabajo rutina- 
rio), se incremente la incertidumbre del flujo dc trabajo o 
sus interrupciones (ej. caídas del sistema). El grado de 
distrés experimentado dependerá de la amplitud de las 
diferencias entre el trabajo tradicional y el nuevo trabajo. 

2.1.4. La claridad ambiental 

Las NlTs pueden mcjorar o disminuir el feedback 
sobre las consecuencias de la conducta laboral. la aiiibi- 
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güedad dc rol, la inforiiincióii so- El USO de ordenadores y ~ I ( I  tcciiol<igico produce dei1i;iii- 

bre el fr~turo de! pucsto y la «S&- das ditei-cntcs cii el pucsto de ira- 

iiización. e1 desarrollo de la SiStema~ asistidos conlleva b;,,~, si ,, colllpar;i coi1 la tccii i~. 

ra y la promoción laboral. La  apri- un notable incremento del logia c~ i i i \ux i» i ia l .  As i  por ejciii- 
r ic i6i i  de nuevos pucstw. Iü dcsii- p l o  !as posihlcs anticipacioiieh 

par ic ih i  de otros, y 10s caiiibi(i5 esfuerzo mental para poi- pai-te <ic IOS eiiiplcados dc ti11 

en las destrems y habilidades iie- 
cesarias para descinpeñar csos realizar la tarea 

desa~~uste ciitrc siis coiiipctciiciah 
y las rcq~icridns por c l  piicsto 110- 

puestos, reestructurariii cii parte. 
las oportunidades de pi-oiiiocióii y nscciiso en la cii ipic- 
sa. Asi, las N lTs  pueden tener ii i ipacio \obre !n pcrccli- 
ci6n de los einpleados de In iiisc-uridad c i i  el ciiiple«. 
La amenaza de pérdida de trabajo a corto plazo. l isio se 
relacima con la nniplia polémica sobre el "puro tcciioló- 
gico". y los caiiihios c i i  la  estructura ociipacioiia!. La 
incidciicia que las nuwas teci iolo~iüs ticiicii \obic el [le- 
seiiiplc« ha suscitado posturas coiiti-apuestas sobre el i i i -  
v r l  i icgt l ivo o {~ r~h i t i vo  de sus cTcctos. Pcru cuiiio scñela 
PeirO (1990. 139) "sea cual sea la postura adoptiidn untc 
ella, todas las partes rccoiioceii la incidencia de las nuc- 
\,as tccnologias sobre este aspecto, auiiquc discrcpaii 
acerca dc la  pérdida o corisei-\ación del i i ivcl tiiral de 
enipleo". 

Las posturas pesiiiiistns scñalaii que las iiuems lec- 
iiologias roban empleo ? son un iiistrunieiito que tunda- 
nientalniente bciicficia a l  estamento empresarial. Los 
despido\ awciadus a luz iiiicv«s i i i i~dclos dc prodi iccihi 
no permiten apostar por el teorema de la coiiipciisacinii 
(el  descinpleo en algiinos scctorcs scr i  coiiipensado por 
el aumento de empleo en utros). Scñalan que ya nadie se 
equilibra a si inismo. 13 dileiiia es que In erioriiic traiis- 
formación de los aparatos de producción va acoinpaia- 
da, con su destruccióii masiva dc posibilidades de traba- 
j o  Iiumano. del escándalo social del paro. La  postura po- 
sitiva argumenta que no  Iiay que preocuparse por esos 
"cfcctos dcstructorcs de empleo". L o  cierto es que abo- 
gan por e l  criterio de la coinpensación. Existe un efecto 
de coinpensacióii intersectorial quc acabará benefician- 
do a l  trabajador y a su situación como coiisu~nidor. E l  
problema se centrará en las nuevas necesidades de for- 
maciói i  y reciclaje quc gcncrará la introducción de las 
nuevas tecnologias. E n  gencral las posturas optimistas, 
justifican la posible ptrdida de empleo a corto plazo 
como un fenómeno de desajuste inherente al propio pr«- 
ceso de cambio. pero quc a largo plazo su f i i r i  u n  proci -  
so de coinpeiisación interna en el mercado dc trabajo 
que generara nuevos puestos de trabajo (Neiiicsio ct al. 
1992). 

E n  los estudius dc casos de empresas concretas y 
sectores existe una contradiccióii en los resultados (al- 
gunos estudios abogan por la  postura pesimista y otros 
la optimista). Esta contradicción de los hallazgos y la 
multiplicidad de los efectos pronto llevó a la conclusión 
de que la teciiologia no puede ser considerada aislada- 
mente como causa inmediata de dichos cambios. [..a i i i -  

24 vcstigación llevada a cabo permite afirmar que el caiii- 

di-iaii ~ciici-ar ansicdad anticipiida 
ficiitc el c;iiiihio (Snlan(ira. G r a n  Pricio y Pciri~. c i i  

prciisn). 

Lo cierto es que es di i ic i l  emliini- los electos de las 
nuevas icciioiogiiis sohrc i.1 iii\.cl de c i i i p l c ~ ~  y dcscni- 
p l c i ~ .  Eiitrc otras cucstioiies por los cf ic t i~s iiidircctos 





tación suponc un cambio organiracional que puede i n -  
plicar un nuevo sistcma dc pagas c inccntivos, la cons- 
trucción de un nucvo complcjo dc dcspachos, un nuevo 
sistcma dc gestión empresarial, etc. Desde una perspec- 
tiva psicosocial, la gran mayoría de estudios quc anali- 
zan las implicaciones psicosociales de las nuevas tccno- 
logias insisten sobre los efectos de las estrategias de iiii- 
plantación, sobre su eficacia. las actitudes de las pcrso- 
nas, sus resistencias al cambio, y la propia eficacia de 
los cambios para la organización. 

Las estrategias de introduccion de nuevas tccnologias 
pucden ser centradas en la tecnología o centradas cii el 
usuario (Blacker y Brown, 1986). 1:l factor clavc está en 
la responsabiliaad sobre el control de la tarea: si el cnn- 
trol recae sohre la tecnologia o sobre los usuarios La 
posición quc asigna mayor responsabilidad en cl proce- 
so a la tecnoloeia se denomim diseño wntvudo e11 la 
iccnolo~iu. La posición 
alternativa, defendida por 
cicntificos sociales, es 
conocida como diseño 
ceniiudu en e1 usiru~io. 
La primera enfatiza que 
el objetivo de la automa- 
tización es desplazar ha- 
cia la teciiologia las res- 
ponsabilidades y coinpe- 
tcncias que anteriormen- 
te poseía el operador. 
La principal consecucn- 
cia es la tesis de la des- 
cualificación (de.ikiIli>ig): 
los operadores son agen- 
tes pasivos que desarro- 
llan tareas auxiliares. 
Frente a esta posición 
está el enfoque socio- 
técnico que defiende la 
ausencia de ese determi- 
nismo, al considerar la 
tecnología en interac- 
ción con el sistema so- 
cial de la organización. 
Se basa en que la tecno- 

graniaci¿r dc la acc ih ,  las reacciones psicol¿>gic:~s dcl 
opcrador conllevarán problemas conductuales (ej. erro- 
res, accidcntcs de rrahajo). mentales (ej. sobrecarga o 
rutina), y afectivos ( e j  insatisfacci¿h ansiedad). Este 
plantcaniicnto genera la aparición de múltiples cstrcso- 
res que han de scr adecuadamente aiiali7ados y neulrali- 
rados. 

I h s  de los factorcs inás importanies rclacionaikis 
con la gestión del canibio organiracional desde un pii~i- 
to de vista sociot~cnico son la participaci6ii de los 
usuarios finales en todo el proccso de introdoccih de 
nuevas tccnologias. tanto en cl diseño como en la i n -  
plantación propiamente dicha (Cifre. 1909). y la fornia- 
ción para el canibio tccnológico (Salanova y (irau, en 
prensa). La participacihn dc los usuaiioh parccc jugar 
un papcl iniportante tanto como predicior corno m«&- 
rudor sohre el estres dc los trabajadore\. ya quc parece 

logia y la mente humana pueden tener funciones dife- 
rentes aunque coinplcnientarias Así, el ordcnador puede 
descrnpefiar funciones de carácter rutinario que exijan 
manejar grandes cantidades de datos, y el operador pue- 
de desempeñar funciones de niayor complejidad mental 
que exijan reconocimiento de pautas, razonamiento abs- 
tracto, sintesis, relación entre elementos, razonamiento 
intuitivo, etc. La aproximación no determinista deja en 
manos de los diseñadores la posibilidad de evitar siste- 
mas tecnologia-operador que podríamos denominar de 
"alto ricsgo", tanto por sus consecuencias psicológicas 
sobre el trabajador como sobre la producción y la orga- 

26 nizacion en general. Asi, si se introduce una rigida pro- 

noder anior t i~uar  la - 
incidciici;~ de las inno- 
vacioncs tccnológicus 
cn el puesto dc los 
usuarios durante el caiii- 
bio. De cstc iiiodo, pa- 
rece scr que dicha parti- 
cipación produce oiia 
rcduci61i del strain (Bri- 
ncr y Hocke): 1988 y 
Muiiihord 1983, cit. cn 
Koruiika, Weiss, Hue- 
iner y Karctta, 1995; 
Korunka y Vitoucli, 
1998: Korunka, Weiss y 
Karetta. 1997). Según 
Pricto, Zornoza, Orengo 
y Peiró (1996), estos 
efectos amortiguadores 
de la participación pue- 
den deberse a la apari- 
ción de sentimientos de 
mayor. control e impli- 
cacióti de los usuarios, 
un mejor ajuste del di- 
seño del sistema a las 
demandas dc los usua- 

rios y un acceso a una mayor informacion que puede re- 
presentar cierta forma de entrenamiento. 

Por otra parte, la formación puede ser útil como cs- 
trategia para afrontar la gestión e introducción de cani- 
bias tecnológicos en las empresas. Los trabajadores ne- 
cesitan implicarse en un proceso de forinaciOn continua 
o reformación (",rtruining") a lo largo de sus carreras 
profesionales, ya que cada vez son nias frecuentes los 
cambios rápidos e imprevistos en los puestos ("mutacio- 
nes"). Tales cambios demandan competencias complejas 
o rnriltidestrezas y también destrezas cogniiivas de orden 
superior (Tannenbauiii y Yulk, 1992: Ford y Kraiger, 
1995). En este sentido es necisario que la formación 
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atienda las situaciones coiiiplejas quc las personas tic- 
nen en sus trabajos. Asi, la formación para el canibio 
tecnológico no debería ayudar a la gente a aprcnder iina 
tarea cn paiticular sino que deberia también dcsarroll;ir 
destrezas transferibles y d i  aprendizaje continuo (Sala- 
nova y Cirau, en prcnsa). 

El hecho de hacer forinación es iina causa importaii- 
te de que se continúe haciendo formación en la einprcsa 
Asi, las eniprcsas que empiezan a implantar furinacióii. 
en su iiiayoria siguen Iiiiciéndolo durante años postcrio- 
rcs a su implantación. Parece scr que la forinación eii si 
misnia gcnera más rormacióii. como un poteiiciador Es- 
tos resultados fueron enc«ntrados en Pinazo, Snlanova y 
Prieto (1995. 1997). En este estudio con eniprcsas de 
producción encontramos que el hecliu de haber realiia- 
do forinación el año previo al estudio era un bueii prc- 
dictor de estar realizando fclrniación en la actualidad. 
También en Martinez, Grau y Salanova (en ~irciisa) C I I -  

contranios que la experiencia previa en forniacióii es ~ i i i  

bueii predictor dc la intención de realizar forinación en 
el futuro. Por último, rcspecto a las relaciones entre for- 
niacióii y salud ~iieiital, en Cifre (1996) enc«ntraiiios 
quc los trabajadores que Iiahiaii recibido formación para 
la iniiovacióii tcciiolhgica inanifiestaii tncjor bienestar 
psicológico quc los que no. 

2.3. Aspectos individuales c o m o  m o d e r a d o r e s  
d e  los cambios e n  la sa lud menta l  

Entre los aspectos individuales nioderadores dc los 
cainhios en la salud mental cabe destacar la experiencia 
en el uso de NlTs, las actitudes hacia las NITs, y las ca- 
racteristicas de personalidad. 

2.3.1. La experiencia previa  en el uso de 
n u e v a s  tecnologias  

A mayor uso de nuevas tecnologias, mayor compe- 
tencia en cl uso de otras tecnologias aunque sean nue- 
vas. Es la adaptación al cambio ocasionado por expc- 
rieiicias positivas cn situaciones anteriorcs. La valora- 
ción de la experiencia debe scr positiva y no traumática, 
si no se generan actitudes iicgativas y resistencia al cani- 
bio. La experiencia cn si misnia no paiece x r  un factor 
explicativo suficiente, sino que es necesario que la valo- 
rüción de la experiencia previa sea positiva y que adc- 
más provoque la aceptación de la tecnología por parte de 
los usuarios. Ahora bien, la aceptación de la tecnología 
por parte de los tisuarios se basa, entre otros aspectos, 
en que el diseno dc la misma sea potencial para generar 
un sentimiento de c«iitrol y autonomia. El usuario ncce- 
sita sentir que coiitrola los acontecimientos cuando utili- 
za el sistema (acceso, privacidad de la información, fia- 
bilidad. ritmo de trabajo). TainbiSii cs necesario darle 81 
usuario una oportunidad de creciniiento: de desarrollar 

sus habilidades y competencias de fbrnia que aumente 
su conociiiiiento sobre el sistema (Prieto ct al. 1997; Sa- 
lanova el al. en prcnsa). 

2.3.2. Las ac t i tudes  hacia las n u e v a s  
tecnologias  

Una variable critica en cuanto a la ainortiguacióii de 
los efectos no deseados es el grado de accptaci»ii de 10s 
iiuevos sistenias tecn«lógicos por partc de los usuarios. 
Asi el estudio de la iriteracción Pcrsona-Máqiiina-Entor- 
no lia dc tener cri cuenta también la inlluciicia de las iic- 
titudcs de los usuarios. sus rcaccioncs afectivas, sus prc- 
fcreiicias y sil experiencia de uso y manejo de las iiiievns 
tccriologias. Las actitudes están influyendo en las ciin- 
ductas y esto está comprohado en distintos ámbitos de la 
psicologia social (cj. actitudes hacia la salun la politicn. 
la husqoeda de cinplc(i. el racismo, etc.). Las actitudes 
inlluyen sobre las conductas reales y sobre la eficacia dc 
esas conductas (ej. niodelos de Azjeii y Fisliheiii; coii- 
diictas controladas frente a Iiábitos o c~iiidiictas autoiiii- 
ticas). Eii un estudio ciirpirico llevado a cabo por <;raii. 
Giiiieno, A p t  y Cifi-e (1997) respecto a la \'alidación 
dcl iiiodelo coiiipiicsto dc actitud-conducta de Eagly y 
Chaikcn (1993) en relación con la realización de con- 
ducta de forinación. sc ubsciva quc la actitud Iiacia di- 
cha conduct~i es uno de los predictores fuiidaiiieiitales, 
junto con el hábito, la intención y los resultados iiorni;i- 
tivos csperndos dc la rc:ilización de la conducta en cues- 
tión 

Por otra parte, parece ser que las actitudes pueden 
canibiarse y existen estratcgias para cambiar actitudes 
desde la coiiiunicación persuasiva y las técnicas de in- 
tluencia social (ej. publicidad apelación al miedo, al po- 
dei de cxperto, rutas de la persuasión, utilizacióii de las 
técnicas de venta, etc.). Por ejemplo se Iia encontrado 
que las tecnologías mccáiiicas generan actitudes negati- 
vas en los usuarios, frente a las tecnologias "aniistosas o 
Iiuinaniiadas" que generan actitudes positivas porque el 
usuario siente que es el quien controla la máquina. y no 
al revés. El uso de nuevas tecnologias, siempre que la 
experiencia sea positiva y haya gcnerado actitudes favo- 
rables, mantiene una relación lineal con el grado dc sa- 
tisfacción de los usuarios con el uso dc  las ináqiiilias. 
Por ello es tan iinportante que el cambio entre utilirar 
tecnologias tradicionales y NlTs no sea traumático. sino 
por etapas e introduciéndolo centrándose cn el usuario 
(Prieto et al. 1997). 

La principal diniensión actitudinal quc se ha eiicon- 
trado en los estudios se estructura cn un continuo valo- 
ra?¡\,~ que va de las actitudes positivas a las negativas. 
Pero cada ver se plantea más la necesidad de una pers- 
pectiva muliidiniensional que trata de aislai di.riinius 
factores aciittidinales. Así, las principales dimensiones 
lialladss haccn refei-eiicia a determinados atributos de la 27 



tecnologia (e.,. precisión, eficacia, carácter divertido, re- 
tador, etc.), las relaciones con el ser humano ($1. servi- 
LIO, compctcncia, herramienta). los ámbitos de aplica- 
ci0n (cj. t rab~io,  ocio, cducacióii, iiivestigacih cicntifi- 
ca). las rcaccioncs emocionales (el. atraccih,  miedo, 
ansiedad, distrés). y las repercusiones sociales (c.;. tcmo- 
rcs hacia cl ordenador, ventajas de la electrónica. Iion- 
bre m. rohot, desempleo). Las variables personales que 
difcrcncian distintas actitudes hacia las nuevas tccnolo- 
gias parecen ser, entrc otras. las cxpcriencias positivas 
con su uso, el iiivel de formación y cualificaci0ii. y las 
caracteristicas socio-deiiiográficas, como la edad (iisiia- 
1-ios inás jóvenes aciitudcs mis positivas). Por ejciiiplo, 
Cifre (1996) ciiconirci quc los trabajadores que utilizan 
Nil~b tienen actitudes inás positivas hacia las mismas 
que los que tr;iba,jan con tccnologia convencional. Adc- 
más en anibos grupos. los quc tienen actitudes niis posi- 
tivas presentati un mejor bienestar psicológico. 

Por otra parte, hay quc tcncr en cuenta que el cain- 
bio. aunque inevitable, puede ser una fuente de estrés y 
ansiedad (cj. snsicdad anticipada por las consccuciicias 
del cambio tecnológico en 13 pr«inociOn o posibles dcs- 
pidos. temores subrc c1 fiituro y 

tradri de innowci¿iii auiiquc si hay trabajos interesados 
por sus consccucncias sobrc la salud psicolhgica. (ver 
cambio dc actitudes como acción preventiva). No obs- 
tante. siempre se acepta que la innovación es algo bucnu 
(,mi>-i~iirovuiion hius o sesgo positivo) hacia la inriova- 
ción (Kiiig. 1990; Andcrson y King, 1993) y la resisteii- 
cia es algo iiialo. Existc pues poca a tcncih  puesta en el 
rol positivo que puede jugai la resistencia en la nrgaiii- 
znci«n. 

2.3.3. Las caracteristicas de personalidad 

L.a resistciicia al cambio est i  muy relacionada con el 
coiiccpto de I'ersonalidad Rcsistcnte ( f lu id i i ie .~~ P<>r.so- 
iiuiio-) (Kobassa, 1988). Es un estilo dc pcrsorialidad 
que cs fucntc de resistencia al cstrEs, en donde se dnii 
trcs atiibutos: compromiso, control y desafio El con-  
promiso como capacidad para crccr en lo que uno Ii>icc, 
y cendeiicia :i implicarse en lo quc hacc. TI control 0 

tendencia a creer y actuar suponiendo que uno puede in- 
fluir sobrc cl curso de sus evciitns. responsabilidxl cii 

11 . t i  . dccioiie\. , El dcsnfic o reto, 
sus consccueiicias sobie la pcr- impacto de las nuevas se basaen la creencia de que el 
soiia) (I'eirci, 1993). Lo natural cambio más quc la estabilidad 
cii las personas es la resistciicia tecnologías sobre la salud es la norma de la vida. Las per- - 
al cambio. Las fiientes de resis- sonas motivadas por cl rcto 
tciicia sc pueden agrupar en 

~ ~ ~ ~ ~ l ~ g ~ ~ ~  no es directo sino buscan cl  cambio y niic,,as ex- 
dos: factores iridividuales y so- que depende de 10s cambios periciicias y se aproximan a 
ciales. Entre los factores iridivi- ellas con flexibilidad y tolcraii- 
dualcs, cahc iiiencionar por en el puesto de trabajo, cia a la ambigüedad. LOS succ- 

c~ciiiplo la "percepción selecti- estrategias de introducción so5 indcscables son posibilida- 
va". Este cfccto viene a señalar des y no amenazas. También el 
que después de que tenemos de la NT, y las características locus dc control iiiteriio, y la 
formada una actitud sólo aten- de 10, trabajadores-usuarios autoeficacia, clpatron de con- 
demos a la información rele- docta tipo A, el sentido de la 
vante y positiva hacia ella (lii- 
pótesis de la búsqueda de información selectiva de Fes- 
tinger). Este concepto es similar al "bloqueo perceptivo" 
cn la creatividad. Otros factores asociados a la resisten- 
cia son: la conformidad a las normas sociales, los hábi- 
tos, la baja tolerancia al cambio, dogmatismo, baja tole- 
rancia a la ambigüedad y baja propensión a la toma de 
decisiones arriescadas. Entre los factores sociales se 
identifican frecuentemente como fuentes de resistencia 
a la innovación: el censurar los intereses de los mieni- 
bros de la organización, los malentendidos que cundu- 
cen a una ausencia de claridad, especialmente entre la 
dirección y aquellos en quienes recae la innovación, la 
estructura organizacional incompatible con la innova- 
cicin, y la ausencia de apoyo y compromiso por parte de 
la direcciiin. 

coherencia, y el optimismo son 
amortiguadores dcl estrés derivado por el cambio tecno- 
lógico o tecnoestrés (Semmer, 1996; Van de Berg y 
Schalk, 1997: Korunka y Vitouch, 1998). 

Todos estos aspectos, si no son tenidos en cuenta en 
la gestión de la implantación de  las nuevas tecnologias 
pueden convertirse en potenciales estresores para los 
usuarios y asi afectar a su salud psicológica (ej. bajo 
bienestar psicológico, insatisfacción laboral, burnout, 
quejas psicosomaticas). Ello a su vez tendrá consecuen- 
cias para la organización (ej. baja productividad abscn- 
tisino laboral, accidcntalidad laboral, y en definitiva, un 
bajo funcionamiento integrado). 

No obstante, mientras que la mayor parte dc los tra- 
bajos Iiaii tratado dc estudiar la resistencia al cambio, 
pocos investigadores sc lhan ccntrado en cómo las actitu- 

28 dcs y conductas de los mienibros pueden facilitar la cn- 


