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Las nuevas tecnologias introducidas en ¢l mundo laboral conllevan cam-
bios importantes en la salud de fos trabajadores y afectan, por tanto, a la
propia operatividad de las empresas.

Resumen

La revolucion tecnologica es ya una realidad. Se habla incluso de una sociedad ““compunicada™ (computerizada

y comunicada) donde la comunicacién y la informatica encuentran un lugar comin. El mundo del trabajo y de las

organizaciones también se caracleriza por profundos cambios debides a las innovaciones tecnologicas. FEstos cam-

bios afectan, de una u otra forma, a la salud psicosocial de los trabajadores que ven amparado su derecho a la pre-

, vencitn de su salud en la nueva Ley de Prevencion de Riesgos Laborales de 1995, En este contexto, el objetivo de

| este articulo es doble. En primer lugar queremos analizar como es y como se produce el proceso de “tecnoestrés”™

{0 estrés psicosocial asociado al uso de nuevas tecnologias); esto es, cudles son los principales cambios laborales

asociados al uso de nuevas tecnologias que afectan a la salud psicosocial de los trabajadores y que factores organi-

zacionales e individuales estan modulando estas relaciones. Fn segunde lugar, pretendemos explorar cudles son las

principales estrategias de prevencion e intervencidn de! tecnoestrés. Para ello proponemos una clasificacion de las

principales técnicas en funcion de los objetivos y del objeto de la prevencidn/intervencion, defendiendo una apro-
ximacion pragmatica conlingente para asegurar una mayor cficacia en la actuacion profesional.

1. La influencia de las nuevas tecnologias
en el mundo del trabajo y las
organizaciones

NOTAS DE LAS AUTORAS

Este trabajo forma parte de un proyecto mas am-
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plio sobre la influencia de la innovacién tecnologica
en distintos aspectos psicosociales, laborales y orga-
nizacionales, y el papel que desempefia la formacion
en este proceso. Proyecto W.O.N.T.-S.C. (Work Trai-
ning and New Technology Sector Ceramico) sub-
vencionado por Bancaixa (P1B%94-26) y por la Ge-
neralifat Valenciana (GV 2418/94).

Las autoras Eva Cifre vy Pilar Martin son benefi-
ciarias de una beca predoctoral para la Formacion de
Personal Investigador de la Conselleria de Educa-
cién y Ciencia en el marco del Plan Valenciano de
Ciencia y Tecnologia. La autora Marisa Salanova es
Profesora Titular de Psicologia Social de la Univer-
sidad Jaume 1 de Castellon.

| desarrollo de las Nuevas Tecnologias de la In-
Eformacién (New Information Technologies-NIT)

esta gencrando un escenario caracterizado por la
integracion de los sistemas informaéticos y las redes de
comumnicacion con la formacion de un sisterna global
que comunica ordenadores y otros periféricos mediante
redes de comunicacion, La telematica es la integracion
de ordenadores y sistemas de telccomunicacidn que
ofrcce una gran variedad de servicios, técnicas, aplica-
ciones o servicios especificos (gf. teletexto, telefax, sis-
tema de telefonia movil, videoconferencia, correo elec-
tronico, etc.). En el ambifo laboral, cobra importancia la
urilizacion de aplicaciones y servicios tcenologicos para
prestar apovo a determinadas actividades empresariales
{cj. reuniones de grupos de trabajo, intercambio de da-
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tos administrativos, coordinacidén) (Prieto, Zornoza y
Peird, 1997).

Estamos asistiendo cn [a actualidad a la introduccion
de nuevas tecnologias en la mayoria de los sectores pro-
ductivos, tanto en ¢l sector servicios como cn produc-
cion, asi como en practicamente la totalidad de las dreas
funcionales de las organizaciones (produccion, ventas y
comercializacién, I+D, gerencia, etc.). Las aplicaciones
mas ilustrativas de la telematica se dan en los dos dmbi-
tos que lradicionalmente se diferencian en las organiza-
ciones (Prieto et al. 1997), esto es, el trabajo de produc-
cion y el trabajo de oficina. El trabajo de produccion
(produccion asistida por ordenador) se centra en tecno-
logias tales como los sistemas de control numérico, ro-
bots, la gestion de pedidos y stocks, los sistemas de al-
macenamiento y control de produccion asistidos, las
medidas y comprobaciones asistidas, las guias automati-
cas de vehiculos, los palés programables, la fabricacion
asistida, y ¢l disefio asistido. Por su partc, en el trabajo
de oficina {administracion asistida por ordenador) en-
contramos sistemas tecnoldgicos como el tratamiento de
textos, datos, imagenes y voz, €l archivo y recuperacion
de documentos, ¢l correo clectronico, la gestion integra-
da de bases de datos, las ayudas asistidas para la toma
de decisiones, las redes locales (intranet), las redes in-
ternacionales (internet), y los puntos de venta clectréni-
COos.

&

Ahora bien, los cambios tecnoldgicos ponen de ma-
nifiesto problemas técnicos que los ingenieros se apre-
suran a resolver, pero también ponen de manitiesto pro-
blemas huimanos y soctales objeto de profundo debate
debido a sus consecuencias tanto para las personds im-
plicadas en ¢l cambio, como también para las empresas
involucradas cn €. De todos modos, los cambios gene-
rados per las innovaciones tecnologicas conflevan una
demanda de prevencion y asesoramicnto para evitar ries-
sos y efectos negativos del posible impacto tecnolégico
en la eficacia de las empresas y necesidades psicosocia-
les de los trabajadores. En este contexto, por cjemplo la
Ley de Prevencidon de Riesgos Laborales de diciembre
de 1995, senala en ¢l articulo 16 sobre la Evaluacion de
Riesgos que se hard evaluacion de riesgos, entre otras,
cuando cambien las condiciones de trabajo, por ejem-
plo, debido a la introduccion de nuevas tecnologias. Por
tanto, s¢ genera una necesidad de abordar las consc-
cuencias v los antccedentes de las innovaciones tecnolo-
gicas en las empresas para poder prevenir su impacto a
nivel tanto individual, como grupal y/u organizacional.

La investigacion psicosocial en éste ambito es cada
vez mas frecuente abordando la problemdtica de las con-
sccuencias de la introduccién de NITs en la salud de las
personas en el trabajo (ej. reaccilones somiticas y emo-
cionales derivadas por el cambio: problemas muscula-
res, dolores de cabeza, fatiga mental y fisica, ansicdad.
temor, aburrimiento, cstrés, etc.); en los grupos de tra-
bajo (ej. trabajo cooperativo, grupos de trabajo distribui-

dos, sistemas de apoyo a las decisiones grupales. etc.),
orpanizacionales (¢). cambios organizacionales deriva-
dos por la implantacion: estructura, funciones, peliticas
de personal, ete.), y sociales (cambios sociales, econo-
micos, ctc.). En cuanto a las relacioncs entre la introduc-
ci6n de NiTs y la salud de las personas en ¢l trabajo, po-
demos hacer veferencia al término de “tecnocstrés™ que
viene a signtficar el estrés ocasionado por la introduc-
cién de nuevas tecnologias en el trabajo. Asi, las nuevas
tecnologias se pueden convertir en un estresor mas, En
este contexto el objetivo del presente trabajo es explorar
tanto cOHmo es y ¢como se produce ¢l proceso de tecnoes-
trés, asi como cuales son las principales estrategias de
prevencion € intervencion en cste Ambito,

2. ;Como es y como se produce e! proceso
de tecnoestrés? Cambios asociados a la
introduccién de nuevas tecnologias

El impacto del cambio tecnologico ha sido examina-
do por muchos investigadores y académicos en relacion
con sus efectos sobre diferentes procesos macro y/o mi-
cro-sociologicos. Pero atn evaluando los efectos a dife-
rentes niveles, el debate se ha centrado en su direccton
(positiva o necgativa). En gencral hablaremos de “cam-
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hios™ v no de clectos positivos o negativos de la intro-
duccién de nuevas tecnologias, puesto que asumimos
que cl tipo de efecto no es directo por causa de la teenio-
logia sino que estd mediado por variables tanto indivi-
duales como del puesto o de la organizacion, Listo enla-
za con una de las polémicas clisicas de mayor alcance.,
que ha sido la polémica denominada del “determinismo
tecnoldgico”. Segun esla propuesta, existiria ana preva-
lencia del factor tecneldgico sobre otros en la deternu-
nacién de los cambios asociados con la introduccion de
nuevas tecnologias. Asi la introduccion de NITs es la
responsable de efectos a distintos niveles: social. merea-
do laboral, organizacional e individual/pucsto.

En cuanto a los posibles cambios ocasionados por la
implantacion de nuevas tecnologias cabe schialar a nivel
macro cambios en la sociedad (e}. paso de una socicdad
industrial a una sociedad tecnoldgica y compunicada
—computerizada y comunicada) y cambios en ¢l merca-
do de trabajo. En este sentido sc ha hipotetizado que cl
continuo y acclerado proceso de especializacion signifi-
ca la destruccion de algunos trabajos pero también el
desarroilo de otros nuevos, creando una nueva tipologia
laboral, Las nucvas formas de empleo potenciadas por el
uso de las nuevas tecnologias pueden referirse a la natu-
raleza del contrato (ej. temporal, o eventual por circuns-
tancias de la produccidn), a la duracion y al ritmao de tra-
bajo (cj. a tiempo parcial, fines de
semana, o de vacaciones), o al lu-
ear de ejercicio de la actividad la-
boral (ej. trabajo a distancia, en el
lugar de trabajo, o trabajos com-
partidos). También se ha scialado
que habrd un considerable cambio
ocupacional durante el ticmpo vi-
1al del individuo, un decremento
de las horas de trabajo, lo cual
conltevara a un incremento en el tiempo dedicado a la
educacion formal, v por iltimo, un salto de ocupacioncs
de manufactura a ocupaciones de servicios {Garmendia,
1987; Nemesio, Pérez v Scrra, 1992). Pero los principa-
les efectos sobre la salud psicoldgica (tecnoestrés) se
producen por los posibles cambios en las caracteristicas
del puesto v su vivencia como petenciales estresores,
Por ello, prestaremos especial atencidn a eslos cambios.

Las nuevas tecnelogias pucden cambiar determina-
dos aspectos tanto del contenido como del ambiente de
trabajo, convirtiendo estos aspectos en potenciales estre-
sores que pueden afectar la salud psicologica de los tra-
bajadores-usuarios, o por el contrario mejorarla. Tedo
dependera de las estrategias de disefio. implantacion y
gestion de las nuevas tecnologias y de las caracteristicas
personales de los potenciales uwsvarios (ver figura 1).
Asi, el impacto de las nucvas teenologias sobre la salud
psicoldgica no cs directo sino gue depende de los cam-
bios en ¢l puesto de trabajo, las estrategias de introduc-
cion de la NT, y las caracteristicas de los trabajadores-

La participacion de los
usuarios parece jugar un
papel importante como

moderador sobre el estrés
de los trabajadores

usuarios, A continuacion analizaremos cada uno de es-
tos aspectos (ver figura ).

2.1. Cambios en las caracteristicas del trabajo
{tecnoestresores)

La incorporacion de nuevas tecnologias puede pro-
ducir distintos cambzos en las dimensiones del puesto de
trabajo. que en funcion de como sean implantadas v de
las caracteristicas de fos usuaries tendran un efecto posi-
tivo ¢ negativo sobre la salud de los trabajadores-usua-
rios. Las principales dimensiones del puesto de trabajo
que se han estudiado en cuanto a potenciales tecnoestre-
sores son: las relaciones interpersonales, ¢l control so-
bre el trabajo, las demandas aborales. y Ia claridad am-
bicntal. Veamos a continuacion los principales resulta-
dos que se han obtenido al respecto de cada una de cllas.

2.1.1. Las relaciones interpersonales

[.as nucvas teenologias tienen un impacto relevante en
la comunicacion en la empresa. El correo electrénico. las
telecanferencias, v en general la comunicacion en grupo
mediada por ordenador introducen importantes cambios
en los sistemas de comunicacion de
la empresa. Tambicn s¢ ven trans-
formadas la frecuencia v calidad de
los contactos interpersonales. ¢l
tipo de interacciones v la oportuni-
dad de tenerlos; asi como la capaci-
dad de influencia social, las rela-
ciones informales en el grupo v la
supervisidn y el control de los tra-
bajadores. En ¢ste sentido, Salano-
va, Peird, Grau, Herndndez y Marti (1993a) encontraron
en una muestra de trabajadores decl metal que las necesi-
dades de formacion generadas por la introduccién de nue-
vas tecnologias tendian a gencrar necesidades de trabajos
mas individuatizados y no grupales.

Ll apoyo social ha sido una variable clasica como
amortiguador det estrés laboral y la salud mental en ¢l
trabajo, como se confirma en las Gitimas revisiones so-
bre esta problematica (ver p.c. Terry v Jimmicson,
1999). En el ambito concreto de las nuevas teenologias
como potenciales estresores laborales, existen estudios
{Sauter et al. 1983; Cooper y Cox, 1985; Cifre, 1996) en
tos que se concluye que el chima y cultura de apoyo so-
cial ¢s el mas eficaz como amortiguador de los efectos
de las nuevas tecnologias sobre la salud psicolégica de
los trabajadores. Por ejemplo, Cifre (1996) encontrd que
el clima de apoyo social mejora fa autocficacia y la ca-
pacidad de afrontar ¢l estres derivado por las innovacio-
nes teenologicas, aumentando el bienestar psicoldgico
de los trabajadores.
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FIGURA 1
El proceso de Techoestrés

-

- Experiencia previa con NITs >

— Actitudes hacia tas NTs

- Caracteristicas de personalidad

 ASPECTOS INDIVIDUALES

SALUD PSICOSOCIAL
(Strain)

NUEVAS
TECNOLOGIAS

CAMBIOS LABORALES
(Estresores)

pe——=b1 - Contenido del trabajo

— Condiciones del trabajo

- Relaciones imterpersonales

— Bienestar psicologico

- Satisfaccion kaboral

# — Burnout
— Quejas psicosomaticas
— Propension al abandono

— Compromiso organizacional

i

implantacion de NTs

+

ASPECTOS ORGANIZACIONALES

— Estrategias de introduccion, gestion ¢

- Absentismo

En relacion con el apovo de
los supervisares, parece ser que
los sujetos con innovaciones
teenoldgicas perciben en mayor
medida este tipo de apoyo (Sala-
nova y Cifre, 1998), ademas de
que dicho apoyo parece tener un
efecto amortiguador del tecno-
estrés (Yang y Carayon, 1995).

2.1.2. Ef control sobre el
trabajo

Hacemos referencia aqui al

grado de control sobre ¢l propio trabajo, la autonomia y
las responsabilidades, el nivel de desafio v reto del pues-
0. La falta de control sobre la maquina lleva asociados
problemas fisicos {¢j. dolores musculares, problemas de
vision, etc.) y afectivos (g). insatisfaccion. irritabilidad,
tension, ansiedad y depresién). En este marco se ha ido
desarrollando la asi llamada tesis de la “descualificacion
vs. recualificacion”, basada en las consecuencias de la
automatizacion cn entornos laborales que reflejan polos
opucstos de un continuo: una mayor alienacion frente a
una mayor humanizacion dei trabajo.

Los cambios generados por
las innovaciones tecnolégicas
conllevan una demanda de
prevencion y asesoramiento
para evitar riesgos y efectos
negativos en la eficacia de
las empresas y necesidades
psicosociales de los
trabajadores

La perspectiva de la descua-
lificacion (Braverman, 1974) se
basa en que las nuevas tecnolo-
gias sc utilizan para expropiar
las habilidades de los trabaja-
dores, reduciendo ¢l control so-
bre su trabajo. Asi se produce
una subordinacion del trabaja-
dor a los medios de produccion
{Noble, 1978, 1984: Cooley,
1980), Los componentes de ia
alienacidn asociades a la avto-
matizacion del trabajo son la
pérdida del control y poder so-
bre el trabajo, la pérdida de la
significarividad de las actividades laborales. el aisla-
miento o pérdida del sentido de membrecia, y la pérdida
de la identidad personal y del significado del trabajo
como un efemento central en la vida,

El polo opuesto es la tesis de la recualificacion cen-
trada en el polo de la humanizacién del trabajo. Pronos-
tica que la automatizacidn produce un incremento de la
autonomia y la complejidad de 1a tarea reduciendo dras-
ticamente fa alienacion (Blaunder, 1964: Hirschhorn,
1984 Hull, Friedman y Rogers, 1982; Shepard. 1971,
1977). Libera al trabajador de tareas auxiliares v rulina-
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aumento de las demandas de planificacion y toma de
decisiones.

Las demandas 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} Abstraccion 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, v temor
exagerado a cometer errores.

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

Seecion Téenigy

3) Adaptacion al trabajo con ordenadores. El periodo
de adaptacion conlleva una necesidad de aprendizaje
para ajustarse a las nuevas demandas. Asi 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 fluje de trabajo o
sus interrupciones (ej. caidas del sistema), E] grado de
distrés experimentado dependerd de la amplitud de las
diferencias entre el trabajo tradicional y el nuevo trabajo.

2.1.4. La claridad ambiental

Las NITs pueden mejorar o disminuir el feedback
sobre las consecuencias de la conducta laboral, la ambi-
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giledad de rol, la informacién so-
bre el futuro det puesto v la orga-
nizacion, el desarrollo de 1a carrc-
ra y la promocion laboral. La apa-
ricion de nuevos puestos. la desa-
paricion de otros, y los cambios
en las destrezas v habilidades ne-
cesarias para descmpefiar esos
puesios, reestructuraran en parte.

las oportunidades de promecion v ascenso en la empre-

E! uso de ordenadores y
sistemas asistidos conlleva
un notable incremento del

esfuerzo mental para
realizar la tarea

sa. Asi, las NITs pueden tener impacto sobre la percep- prensa).

cion de los empleados de la inscguridad en el empleo,
La amenaza de pérdida de trabajo a corto plazo. listo se
relaciona con la amplia polémica sobre el “paro eenold-

gico”, v fos cambios en la estructura ocupacional. La
incidencia que las nuevas tecnologias tienen sobre el de-

sempleo ha suscitado posturas contrapuestas sobre el ni-
vel negativo o posilivo de sus efectos, Pero como senala
Peird (1990, 139) “sca cual sea la postura adoptada ante
ella, todas las partes reconocen la incidencia de ias nue-
vas tecnologias sobre este aspecto, aungue discrepan
acerca de la pérdida o conservacidn del nivel total de

empleo™.

Las posturas pesimistas sciialan que las nuevas tec-
nelogias roban empleo v son un mstrumento que funda-
mentalmente beneficia al estamento empresarial. Los
despidos asociados a los nuevos modelos de produccion
no permiten apostar por el teorema de la compensacion
(el desempleo en algunos sectores serd compensado por
el aumento de empleo cn otros). Sefialan que va nadie se
equilibra a si mismo. El dilema es que la enorme trans-
formacion de los aparatos de produccion va acompana-
da, con su destruccién masiva de posibihidades de traba-
jo humano, del escandalo social del paro. La postura po-
sitiva argumenta que no hay que preocuparse por esos
“cfectos destructores de empleo™. Lo cierto es que abo-
gan por ¢l criterio de la compensacion. Existe un cfecto

de compensacién intersectorial que acabard benefician-
do al trabajador y a su situacién como consumidor. El
problema se centrard en las nuevas necesidades de for-
macion y reciclaje que generara la introduccion de las
nuevas tecnologias. En general las posturas optimistas,
Justifican ia posible pérdida de empleo a corto plazo
como un fendmeno de desajuste inherente al propio pro-

cese de cambio, pero que a largo plazo sultird un proce-
so de compensacidn interna en el mercado de trabajo
que generard nuevos puestos de trabajo (Nemesio et al.

1992).

En los estudios de casos de empresas concretas y
sectores existe una coniradiccién en los resultados (al-

gunos estudios abogan por la postura pesimista y otros

la optimista). Esta contradiceion de los hallazgos y la
multiplicidad de los efectos pronto llevo a la conclusion
de que la tecnologia no puede ser considerada aislada-
mente como causa inmediata de dichos cambios, La in-
vestigacion llevada a cabo permite afirmar que el cam-

bio teenoldgico produce deman-
das diferentes en el pucsto de tra-
bajo, si se compara con la tecno-
logia convencional. Asi por ejem-
plo las posibles anticipaciones
por parte de los empleados de un
desajuste entre sus competencias
y las requeridas por ¢l puesto po-
drian generar ansiedad anticipada

frente al cambio (Salanova, Grau, Pricto y Peird, en

Lo cierto es que ¢s difictl evaluar los efectos de las
nuevas teenologias sobre el nivel de empleo v desem-
pleo. Entre etras cuestiones por los cfectos indirectos




que éstas pueden ocasionar sobre el empleo; v dentro de
cada pais, hay que tener en cuenta que el aumento de sa-
larios y la creacion de empleo pucde favorecer la de-
manda interna pero perjudicar la competencia interna-
cional (Nemesio et al. 1992). No obstante. aunguc cn
numeros absolutos esto sea complejo si que se pueden
sugerir algunas tendencias. El problema estd en el acen-
to (positiva o negalive) que se le ponga a los efectos de
la tecnologia sobre el empleo. Por otro lado. también las
nuevas teenelogias no solo pueden modificar aleunos
puestos de trabajo, sino que lambién generan nucvos
empleos creandosc en el mercado de trabajo una nueva
tipologia laboral {(gj. el trabajo a distancia).
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Tambien es neeesario sefalar que la incidencia de las
nuevas tecnologias en el nivel de empleo no tiene por
qu¢ estar sujeta a un determinismo teenoldgico, stno que
mds bien sus ctectos dependerdn del sisterna de smplan-
tacion tecnologica en la organizacion, entre otros aspec-
tos. En este sentido, Prieto et al. 1990 sefialan que desde
una perspectiva psicosocial s¢ hace cada vez mas evi-
dente que no existe un determinismo tecnoldgico en la
incidencia producida por la implantacion de las nuevas
tecnologias. Las conductas. las actitudes y las preferen-
cias de los usuarios, asi como las opciones cstratégicas
de Ia organizacion son moduladores relevantes del im-
pacto. En relacion con la pérdida o no de emplec. los
cfectos de la implantacion de nuevas teenologias depen-
den, entre otros aspectos. del nivel tecnoldgico ya pre-
sente en la sociedad en cuestion, del relativo atraso tec-
nologico en relacion con otros paises, de los niveles de
desempleo ya presentes. ete. Como sefala Garmendia
(1987) puede considerarse que en un sistema competiti-
vo ¢l retraso tecnoldgico es la auténtica y real amenaza
al empleo, y que ¢l paro ecnoldgico que pueda produ-
cirse estard justificado en base al paro potencial que
existiria a largo plazo de no introducirse la tecnologia.

Salanova et al. (1993b). nos planteamos como objeti-
vo estudiar la incidencia de la implantacién de nuevas
tecnologias sobre la estructura de plantillas de las em-
presas, vy las necesidades de cualificacion futuras. Los
resultados confirman que las nuevas tecnologias no son
un factor explicativo suficiente a nivel de su incidencia
en la estructura de las plantillas. Ahora bien, parcce ser
que s¢ generan necesidades futuras distintas de contrata-
cion de personal atendiendo al grado v tipo de cuatifica-
cion (aumento para “semicualificado en rama especifi-
ca” y estabilidad para “per-
sonal no cualificado”™). Estos
resultados no apoyan la hipé-
tesis del “determinismo tec-
nologico™ y apoyan parcial-
mente la “hipdtesis de la tec-
nologia como factor genera-
dor de empleo”.

2.2. Aspectos
organizacionales
como moderadores
de los cambios en
el trabajo

Entre los aspectos orga-
nizacionales moderadores de
los cambios en el puesto de
trabajo cabe senalar la cstra-
tegta de introduccion de nue-
vas tecnologias que adopta
la organizacion. La implan-
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tacion suponc un cambio organizacional que pucde im-
plicar un nuevo sistema de pagas ¢ incentivos, la cons-
truccidn de un nuevo complejo de despachos, un nuevo
sistema de gestién empresarial, ete. Desde una perspec-
tiva psicosocial, ta gran mayoria de estudios que anali-
zan las implicaciones psicosociales de las nuevas tecno-
logias insisten sobre los efectos de las estrategias de um-
plantacion, sobre su eficacia, las actitudes de las perso-
nas, sus resistencias al cambio, y la propia eficacia de
los cambios para 1a organizacion.

Las estrategias de introduccion de nuevas tecnologias
pucden ser centradas en la tecnelogia o centradas en el
usuario (Blacker y Brown, 1986). El factor clave cstd en
la responsabilidad sobre el control de 1a tarea: s1 ¢l con-
trol recae sobre la tecnologia o sobre los usuarios. La
posicion que asigna mayor responsabilidad en cl proce-
s0 a la tecnologia se denomina disefio centrado en la
fecnologia. La posicion
alternativa, defendida por
cientificos sociales, es
conocida como diserio
centrado en el usuario.
La primera enfatiza que
el objetivo de la automa-
tizacion es desplazar ha-
cia la tecnologia fas res-
pensabilidades y compe-
tencias que anteriormen-
te poseta el operador.
La principat consecuen-
cia es la tesis de la des-
cualificacion (deskilling):
los operadores son agen-
tes pasivos que desarro-
llan tareas auxiliares.
Frentc a esta posicion
estd el enfoque socio-
técnico que defiende la
ausencia de ese determi-
nismo, al considerar la
tecnologia en interac-
cion con el sisterna so-
ctal de la organizacion.
Se basa en que la tecno-
logia y la mente humana pueden tener funciones dife-
renies aunque complementarias. Asi, ¢l ordenador puede
desempefiar funciones de cardcler rutinario que exijan
mancjar grandes cantidades de datos, v el operador pue-
de desempefar funciones de mayor complejidad mental
que exijan reconocimiento de pautas, razonamiento abs-
tracto, sintesis, relacién entre elementos, razonamiento
intuitivo, ete. La aproximacién no determinista deja en
manos de los disefiadores la posibilidad de evitar siste-
mas tecnologia-operador que podriamos denominar de
“alto ricsgo™, tanto por sus consecuencias psicologicas
sobre ¢l trabajador como sobre la produccion y la orga-

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

gramacion de la accion, las reacciones psicologicas del
operador conltevarin problemas conductuales (ej. erro-
res, accidentes de trabajo), mentales {gj. sobrecarga o
rutina), y afectivos (¢j. insatisfaccion. ansiedad). Este
planteamicnto genera la aparicién de maltiples estreso-
res que han de ser adecuadamente analizados y neutrali-
zados.

Dos de los factores mas imporiantes relacionados
con ta gestion del cambio organizacional desde un pun-
to de vista sociotécnico son la participacion de los
usuarios finales en todo el proceso de introduccion de
nuevas tecnologias, tanto en ¢l disefio como en fa im-
plantacion propiamente dicha {Cifre, 1999), v {a forma-
cién para el cambio tecnologico (Salanova y Grau, en
prensa). La participacion de los usuarios parece jugar
un papel importante tanto como predictor como mode-
rador sobre el estrés de los trabajadores, ya que parece
poder amortiguar la
incidencia de las inno-
vaciones  tecnologicas
en el puesio de los
usuarios durante el cam-
bio. De este modo, pa-
rece ser que dicha parti-
cipacion produce una
reducidn del strain (Bri-
ner v Hockey, 1988 vy
Mumbord, 1983, cit. en
Korunka, Weiss, Hue-
mer y Karctta, 1995;
Korunka y Vitouch,
1998; Korunka, Weiss y
Karetta, 1997). Segiin
Pricto, Zornoza, Orengo
y Peiro (1996), estos
efectos amortiguadores
de la participacion pue-
den deberse a la apari-
cion de sentimientos de
mayor control ¢ impli-
cacion de los usuarios,
un mejor ajuste del di-
sefic del sistema a las
demandas de los usua-
rios y un acceso a una mayor informacion que puede re-
presentar cierta forma de entrenamiento.

Por otra parte, la formacion puede ser 1til como es-
trategia para afrontar la gestion e introduccién de cam-
bios tecnoldgicos en las empresas. Los trabajadores ne-
cesitan implicarse en un proceso de formacién continua
o reformacion ( “retraining '} a lo largo de sus carreras
profesionales, ya que cada vez son mas frecuentes los
cambios ripidos e imprevistos en los puestos (“mutacio-
nes”). Tales cambios demandan competencias complejas
o multidestrezas y también destrezas cognitivas de orden
superior (Tannenbaum v Yulk, 1992; Ford v Kraiger,
1995). En este sentido es necesario que ta formacion
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atienda las situactones complejas que las personas tic-
nen en sus trabajos. Asi, la formacién para ¢l cambio
teenolégico no deberia ayudar a la gente a aprender una
larca cn particufar sino que deberia también desarroliar
destrezas transferibles y de aprendizaje continuo (Sala-
nova y Grau, en prensa).

El heche de hacer formacion es una causa tmportan-
te de que se continde haciendo formacién en la empresa.
Asi, las empresas que empiezan a implantar formacion,
en su mayoria siguen haciéndolo durante afios posterio-
rcs a su implantacion. Parece scr que la formacion en si
miisma genera mas formacidn, como un potenciador. Es-
1os resultados fueron encontradoes en Pinazo, Salanova v
Pricto (1995, 1997). En este estudio con empresas de
produccion encontramos que ¢l hecho de haber realiza-
do formacion el afio previo al estudio cra un buen pre-
dictor de estar realizando formacion en la actualidad.
También en Martinez, Grau y Salanova (en prensa) en-
contramos que la experiencia previa en formacion es un
buen predictor de la intencion de realizar formacion en
el futuro. Por Gltimo, respecto a las relaciones entre for-
macion y salud mental, en Cifre (1996) encontramos
que los trabajadores que habian recibido formacion para
la innovacion tecnologica manifiestan mejor bienestar
psiceldgico que los que no.

2.3. Aspectos individuales como moderadores
de los cambios en la salud mental

Entre los aspectos individuales moderadores de los
cambios en la salud mental cabe destacar la experiencia
en el uso de NiTs, las actitudes hacia fas NITs, v las ca-
racieristicas de personalidad.

2.3.1. La experiencia previa en el uso de
nuevas tecnologias

A mayor use de nuevas tecnologias, mayor compe-
tenicia en ¢l uso de otras tecnologias aunque sean nue-
vas. Es la adaptacién al cambio ocasionado por expe-
riencias positivas en situaciones anteriores. La valora-
cion de la experiencia debe ser positiva v no traumatica,
si no se generan actitudes negativas y resistencia al cam-
bio. La experiencia cn si misma no parece ser un factor
explicativo suficiente, sino que es necesario que la valo-
racién de la experiencia previa sea positiva y que ade-
mas provoque Ja aceptacion de Ta tecnologia por parte de
los usuarios. Ahora bien, la aceptacion de la tecnologia
por parte de los usuarios se basa, entre otros aspectos,
en que cl diseno de la misma sea potencial para generar
un sentimiente de control y autonomia, El usuario nece-
sita sentir que controla los acontecimientos cuando utili-
za el sistema (acceso, privacidad de la informacion, fia-
bilidad. ritmo de trabajo). También cs necesario darle al
usuario una oportunidad de crecimiento; de desarrollar
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sus habilidades y competencias de forma que aumente
su conecinmiento sobre el sistema (Prieto ct al. 1997; Sa-
lanova et al. en prensa).

2.3.2. Las actitudes hacia las nuevas
tecnologias

Una variable crilica en cuanto a la amortiguacion de
los efectos no deseados es ¢l grado de aceptacion de los
nuevos sistemas tecrnologicos por parte de los usuarios.
Asi el estudio de la interaccion Persona-Maquina-Entor-
no ha de tener en cuenta también la influcncia de las ac-
titudes de los usuarios, sus reacciones afectivas, sus pre-
ferencias y su experiencia de use y manejo de las nucvas
tecnologias. Las actitudes estdn influyendo en las con-
ductas y esto estd comprobado en distintos ambitos de la
psicologia social (ef. actitndes hacia la salud, la politics,
la busqueda de empleo, el racismo, ete ), Las actitudes
influyen sobre las conductas reales y sobre la eficacia de
esas conductas (ej. modelos de Azjen y Fishhein; con-
ductas controladas frente a habitos o conductas actoma-
ticas). En un estudio empirico llevado a cabo por (rau,
Gimeno, Agut y Cifre (1997) respecto a la validacién
del modelo compuesto de actitud-conducta de Eagly vy
Chaiken (1993) en relacion con la realizacion de con-
ducta de formacién, se observa que la actitud hacia di-
cha conducta es uno de los predictores fundamentales,
Jjunto con el habito, la intencion y los resultados norma-
tivos esperados de la realizacidn de la conducta en cues-
fion.

Por otra parte, parece ser que las actitudes pucden
cambiarse v existen estrategias para cambiar actitudes
desde la comunicacion persuasiva y las técnicas de in-
fluencia social (ej. publicidad apelacién al miedo, al po-
der de experto, rutas de la persuasion, utilizacion de las
téenicas de venta, etc.). Por ejemplo se ha encontrado
que las tecnologias mecanicas generan actitudes negati-
vas en los usuarios, frente a las tecnologias “amistosas o
humanizadas™ que generan actitudes positivas porque el
usuario siente que es el quien controla la maquina, y no
al revés. El uso de nuevas tecnologias, siempre que la
experiencia sea positiva y haya generado actitudes favo-
rables, mantiene una relacién lineal con el grado de sa-
tisfaccidén de los usuarios con el uso de las maquinas.
Por ello es tan importante que el cambio entre utilizar
tecnologias tradicionales y NITs no sea traumatico. sino
por etapas e introduciéndolo centrandose en el usuario
{Prieto et al. 1997),

La principal dimensién actitudinal que se ha encon-
trado en los estudios se estructura en un continuo valo-
rativo que va de las actitudes positivas a las negativas.
Pero cada vez se plantea mas la necesidad de una pers-
pectiva multidimensional que trata de aislar distinios
factores actitudinales. Asi, ias principales dimensiones
halladas hacen referencia a determinados atributos de la
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tecnologia (ej. precision, cficacia, caracter divertido, re-
tador, ete.), las retaciones con el ser humano (ej. servi-
c10, competencia, herramienta), los ambitos de aplica-
cidn (cj. trabajo, oclo, educacidn, investigacion cientifi-
ca}, las rcacciones emocionales (gj. atraceion, miedo,
ansiedad, distrés), v las repercusiones sociales (cj. temo-
res hacia el ordenador, ventajas de la electrénica, hom-
bre vs, vobot, desempleo). Las variables personales que
diferencian distintas actitudes hacia Jas nuevas tecnolo-
gias parecen ser, enlre otras, las cxpcriencias positivas
con su uso, el nivel de formacion y cualificacion, y las
caracteristicas socio-demogeaficas, como la edad (usua-
rios mas jovenes actitudes mds positivas). Por ejempio,
Cifre {1996) cncontré que los trabajadores que utihzan
NITs ticnen actitudes mas positivas hacia las mismas
que los que trabajan con tecnologia convencional. Ade-
mas en ambos grupos, los gue tienen actitudes mas posi-
tivas presentan un mejor bienestar psicologico.

Por atra parte, hay que tener en cuenta que el cam-
bio, aunque inevitable, puede ser una fuente de estrés y
ansiedad (cj. ansicdad anticipada por las consccuencias
del cambio tecnoldgico en la promocidn o posibles des-
pidos, temores sobre ¢l futuro y
sus consccuencias sobre la per-
sona) (Peird, 1993). Lo natural
cn las personas es la resistencia
al cambio. Las fuentes de resis-
tencia sc pueden agrupar- en
dos: factores individuales v so-
ciales. Entre los factores indivi-
duales, cabe mencionar por
cjemplo la “percepcion selecti-
va”, Este efecto viene a sefialar
que después de que tencmos
formada una actitud solo aten-
demos a la informacion rele-
vante y positiva hacia ella (hi-
potesis de la busqueda de miormacion selectiva de Fes-
tinger). Bste concepio es similar al “bloqueo perceptivo”™
en la creatividad. Otros factores asociados a la resisten-
cia son: la conformidad a las normas sociales, los habi-
tos, la baja tolerancia al cambio, dogmatismo, baja tole-
rancia a la ambigledad y baja propensién a la toma de
decisiones arriesgadas. Entre los factores sociales se
identifican frecuentemente como fuentes de resistencia
a la innovacion: el censurar los intereses de los miem-
bros de la organizacioén, los malentendidos que condu-
cen a una ausencia de claridad, especialmente entre la
direccion y aqueilos en quienes recae la innovacion, la
estructura organizacional incompatible con la innova-
cidn, y la ausencia de apoyo y compromiso por parte de
la direccion.

No obstante, mientras que la mayor parte de los tra-
bajos han tratado dc estudiar la resistencia al cambio,
pocos investigadores se han centrado en como las actitu-
des y conductas de los miembros pueden facilitar la en-

El impacto de las nuevas
tecnologias sobre la salud
psicolégica no es directo sino
que depende de los cambios
en el puesto de trabajo,
estrategias de introduccion
de la NT, y las caracteristicas
de los trabajadores-usuarios

trada de innovacion aunque si hay trabajos interesados
por sus consecucncias sobre la salud psicoldgica. (ver
cambio de actitudes como accion preventiva). No obs-
tanle, siempre se acepla que la innovacion es algo bucno
(pro-innovation bias o sesgo positivo) hacia la innova-
cion (King, 1990; Anderson y King, 1993) y la resisten-
cia es algo male. Existe pues poca atencion pucsta en €l
ol positivo que puede jugar la resisiencia en la oigani-
ZACION.

2.3.3. Las caracteristicas de personalidad

La resistencia al cambio estd muy relacionada con el
concepto de Personalidad Resistente (Hardiness Perso-
nalitv) (Kobassa, 1988). Es un estilo de personalidad
que es fuente de resistencia al estrés, en donde se dan
tres atributos: compromiso, conirel y desafio. EI com-
promise como capacidad para creer en lo que uno hace,
y tendencia a mmplicarse en lo que hace. El control o
tendencia a creer y actuar suponiendo que uno puede in-
fluir sobre ¢l curso de sus eventos, responsabilidad cn
las acciones. El desafio o reto,
se basa cn la creencia de que el
cambio mds que la estabilidad
¢s la norma de la vida. Las per-
sonas motivadas por cl reto
buscan el cambio y nucvas ex-
periencias y se aproximan a
eilas con flexibilidad y toleran-
cia a la ambigiiedad. Los suce-
sos indeseables son posibilida-
des y no amenazas. También el
locus de control interno, y la
autoeficacia, ¢l patron de con-
ducta tipo A, el sentido de la
coherencia, y el optimismo son
amortiguadores del estrés derivado por el cambio tecno-
16gico o tecnocstrés (Semmer, 1996; Van de Berg y
Schalk, 1997; Korunka y Vitouch, 1998),

Todos estos aspectos, si no son tenidos en cuenta en
la gestion de la implantacidon de las nuevas tecnologias
pueden convertirse en potenciales estresores para los
usuarios vy asi afectar a su salud psicologica (ej. bajo
bienestar psicoldgico, insatisfaccion laboral, burnout,
quejas psicosomaticas). Ello a su vez tendra consecuen-
cias para la organizacion (ej. baja productividad, abscn-
tisimo laboral, accidentalidad laboral, y en definitiva, un
bajo funcienamiento integrado).
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