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RESUMEN

En el presente trabajo se intentd dar un orden y una légica a los planteamientos
conceptuales formulados por diversos autores en diferentes épocas y en diferentes
contextos, aunque siempre en un plano organizacional y particularmente en lo
referente a los recursos humanos, las relaciones humanas, la calidad y la psicologia,
los cuales ilustran una organizacion funcional con base a las acciones derivadas de
un adecuado funcionamiento de las estructuras organizacionales y que se encuentran

apoyadas en sistemas bien definidos.

El nivel de andlisis del presente trabajo se define como una aproximacion teorico-
conceptual, la cual se basa principalmente en los antecedentes de la Psicologia
organizacional que sirven de base para retomar elementos especificos de los
factores psicolégicos que intervienen en los recursos humanos, las relaciones
humanas y la calidad, asi como la descripcion de dichos elementos, intentando
fusionar tales aspectos para hacer aportaciones al andlisis en lo que respecta a la
Calidad Total y la generacion de ésta. Para realizar lo anterior se utilizaron
principalmente textos contemporaneos, sin dejar a un lado autores clasicos que

contribuyeron al desarrollo de la psicologia organizacional.




INTRODUCCION

Los puntos de \Jsta acerca de las organizaciones y de los factores que intervienen
en ellas (psicologicas o0 no) son multiples y variados, para elaborar un trabajo
encaminado al analisis de estos factores, es necesario hacer un poco de historia de
lo que ha pasado en las organizaciones, ademas de preguntarse ¢cOmo se
conciben? y ¢como se ha transformado nuestra sociedad a partir de la
industrializacién?, esto nos dard pauta para poder tener un mejor entendimiento de
lo que ocurre en las organizaciones contemporaneas. Para empezar y debido a que
nuestro contexto es México, diremos que es a partir de 1940 cuando se inicia una
etapa de industrializacién en el pais, durante la cual la economia se transforma, de
una organizacion fundamentalmente agricola y rural, en una estructura urbano-
industrial. A mediados de la década de los sesenta, segun lo sefialan investigadores
del INEGI (1990) en México y en diversos paises en vias de desarrollo, se
presentaron fenébmenos en el ambito laboral pues en las ciudades de mayor tamafio
se concentraron grandes grupos de poblacién atraidos por los procesos de
industrializacién, no obstante el crecimiento econdmico fue insuficiente para
absorber a toda la poblacién demandante de trabajo bien remunerado (Campos y
Soto, 1996).

Desde una perspectiva humanista, las empresas deben ser generadoras de riqueza,
aunque no sélo deben serlo de riqgueza econémica, sino también de rigueza humana,

deben ser formadoras de hombres, ofreciéndoles alternativas de realizacion y logro.

Por otra parte, la realidad competitiva mercantil exige a las organizaciones, tanto
pequefias como grandes, mejoras en los productos y servicios que brindan. Para
poder incursionar y participar en este esquema, las industrias y las organizaciones
mexicanas en general, han adoptado como respuesta diferentes sistemas y
filosofias administrativas; algunas de ellas le dan poca importancia a su recurso
humano, mientras que otra buena parte lo considera fundamental para alcanzar sus

objetivos, estos ultimos han estudiado los diferentes factores que pudieran intervenir
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en un buen desarrollo de dicho recurso, otorgandole una importancia fundamental y
analizando los diferentes elementos que lo integran.

Es asi como se establecen filosofias, estructuras y sistemas que permiten tanto
optimizar la tecnologia y el producto, asi como la calidad de vida en el trabajo; una
de ellas, el sistema de calidad total es presentado como una respuesta a esta
demanda, ya que contempla una transformacién en la calidad de la tecnologia, en la
calidad del producto que proveen, en la calidad del servicio y en la calidad de vida
en el trabajo y fuera de él. El sistema de calidad total requiere de cambios en las
relaciones laborales, el trabajo bien realizado a la primera vez, capacitacion y
adiestramiento, buenas condiciones de trabajo tanto materiales como econémicas
(salud y seguridad) y un ambiente propicio, lo cual en su conjunto contribuyen al

aumento en la productividad.

Sin embargo, dicho sistema no brinda una definicién universal de calidad total, es
decir, hasta hace algun tiempo y por algunas personas la calidad se entendia como
"Conformidad con las especificaciones" hasta que se comprendié que las
especificaciones a veces no se ajustan exacta y explicitamente a la necesidad de un
cliente determinado y que, aunque cierto articulo o servicio en realidad podria
responder a sus datos especificos, todavia no daba como resultado la satisfaccion
del cliente. En esta forma, la definicion operativa de calidad, ante esta potencial
incongruencia, llegé a ser la "satisfaccion de las expectativas del cliente". Esta
parece ser una definicion tan Gtil como cualquiera, dado que las "expectativas del
cliente", cuya satisfaccion supone, las entiende de manera clara y sin ambigiiedades
guien empieza a responder por ellas y, por tanto, a ofrecer la calidad. Aunque esto
no ocurre siempre (Look y Smith, 1990).

Esta definicion ha venido sufriendo rectificaciones: "Calidad es el suministro de
bienes que no regresan, a clientes que si lo hacen". Aunque hay cierta sutileza en
esta definicidn, incorpora un axioma comercial, lo que genera que el concepto sea
usado obedeciendo a los diferentes intereses empresariales; es asi como vemos

que algunos enfatizan el cumplimiento de los requerimientos del producto, otros la
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satisfaccion del cliente, otros la mejora de los procesos de produccion y algunos
mas, se concentran en el liderazgo (Martin, 1996).

Esto propicia que las organizaciones no logren aplicar totalmente el concepto de la
calidad total, ya que le dan prioridad solo a alguno de ellos, especializandose sélo
en ciertos aspectos. Es aqui en donde el psicélogo puede jugar un papel en donde
intervenga de tal manera que aporte aspectos psicolégicos relevantes y que con
ayuda de otros profesionales se integren en un todo para poder conseguir ubicar a
un sistema (calidad total) dentro de una organizacion, previendo costos y beneficios
tanto para la empresa como para los empleados.

Por otra parte, Marmolejo (1995), menciona que mucha gente desconoce los
principios basicos de la calidad total, esto ocasiona que no haya informacién
suficiente que les permita enfrentar los cambios. Todo esto se acentla en dmbitos
empresariales "pequefios" en donde la mayoria de las veces no se cuenta con una
cultura organizacional y/o cultura del trabajo que pueda mejorar en términos
generales a la empresa, hacerla crecer, mejorar la produccién y reconocer la

importancia de los recursos humanos, entre otros aspectos.

Existen otras practicas, las cuales pueden coadyuvar al buen desempefio de una
organizacion, una de estas practicas es lo que se ha denominado de diferentes
maneras (calidad de vida, excelencia, etc.), pero engloba un concepto que en
psicologia se conoce como relaciones humanas. Precisar una definicion de las
relaciones humanas que abarque todas las dimensiones y enfoques que se le han
dado, ademas de dificil podria -por su generalidad- distorsionar la esencia de las
mismas. Quiza lo mas que se puede afirmar, es que las relaciones humanas
constituyen un cuerpo sistematico de conocimientos, cada vez mas voluminoso y
cuyo objetivo deberia ser la explicacion y prediccion del comportamiento humano en
el mundo industrial actual. Su finalidad Ultima es el desarrollo de una sociedad cada

vez mas justa, productiva y satisfecha (Soria, 1994).

La importancia de las relaciones humanas es multidimensional. Se pueden analizar

como un producto de la estructura econdmica y de los habitos y tradiciones de la
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sociedad. Es imprescindible examinarlas tomando a la empresa como una sola
unidad, dividida en grupos e individuos, o bien a traves de la estructura formal e
informal de la organizacion. Se pueden enfocar desde el punto de vista psicoldgico,
socioldgico o, aun mas, desde el angulo de cada una de las disciplinas que han

enriquecido su cuerpo de conocimientos (Soria, 1994).

El nuevo modelo de empresa que se estd gestando tiende a sistemas
organizacionales agiles y flexibles que permitan adaptarse a las transformaciones.
Cambiar no es optimo ni privilegio de las empresas "grandes”, debido a que esto
constituye una cuestion de supervivencia ante un entorno mundial de caracteristicas

globalizadoras (Vieyra, 1995).

Para poder competir con un mercado tan adverso, es necesario lograr que la
comunidad de la empresa, individual y colectivamente incorpore, fortalezca y haga
suyos valores institucionales que se traduzcan en compromisos de actuacion, los
cuales estén encaminados a lograr y/o alcanzar niveles elevados de excelencia

productiva.

Ahora bien, la efectividad de una organizacion depende en gran medida de una
compleja combinacién de factores: estructura organizacional, politicas, estilo de
liderazgo, tipo de decisiones y tecnologia, pero principalmente la eficiencia en el
desempefio de los seres humanos que la conforman. Por lo cual, debe hacerse
mayor énfasis en el factor humano, siendo un elemento fundamental y primordial en
cualquier ambito laboral. Debido a que dicho elemento juega el papel principal en
cualquier area de trabajo, es preciso que se alcance una mejor relacion entre las
personas, ya que mejorara la satisfaccion personal y profesional. Para Marx el
trabajo es la actividad esencial del hombre, la cual le permite evolucionar tanto a
nivel individual como a nivel social (Castafio, 1984). Es por esto que los recursos
humanos son la parte fundamental de cualquier empresa (micro, pequefia, mediana
o grande); el éxito o fracaso que la empresa logre alcanzar esta en funcién directa

del desarrollo que alcance su personal; muchos son los factores que intervienen en
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el éxito o fracaso de cualquier organizacion, sin embargo muchos de ellos pueden
prevenirse y controlarse, pero soélo si se conocen, si se tiene alguna idea sobre su
existencia; y a este respecto uno de los factores de los cuales hay poca difusion son
las relaciones humanas y los aspectos que la conforman, es asi, como la
personalidad, el trato, la motivacion, la autoridad, el liderazgo y la comunicaciéon no
se presentan de forma directa e integrada. En este aspecto la Psicologia ha jugado
un papel relevante en el desarrollo econémico de la industria, al estudiar el

comportamiento humano dentro de un ambiente laboral.

Para conocer las aportaciones de la Psicologia es pertinente hacer una resefia con
respecto al desarrollo de la Psicologia industrial y organizacional ligado al desarrollo
de la administracion de recursos humanos, al que ha contribuido en gran medida,

situacion que ha beneficiado de manera considerable a la industria.

El surgimiento de la Psicologia Industrial se encuentra ligado a la fecha en la que se
publico el libro de “Psicologia y Eficacia Industrial” de Hugo Mustenberg. En donde
se consideraba que la eficiencia implicaba los conceptos duales de rendimiento o

productividad como funcion de la contribucion o esfuerzo (Morales, 1996).

Por otra parte, los primeros esfuerzos en los que los psicologos industriales tuvieron
éxito, estaban relacionados con la administracion de pruebas que les permitieran a
organizaciones tales como el ejército o las grandes industrias, mejorar sus métodos
de seleccion. La eficiencia y éxito contribuyeron en gran medida a que grandes
sectores publicos se familiarizaran con las pruebas psicologicas. Con esto el
objetivo del psicologo industrial era: seleccionar, colocar, entrenar, evaluar y
asesorar a sus empleados en todos los niveles; ademas ayudar a establecer
relaciones mas eficaces entre el hombre y las maquinas, entre individuos y grupos
(Siegel, 1975).

La psicologia organizacional, ha sufrido en los dltimos 15 a 20 afios cambios

importantes que reflejan un crecimiento considerable en teoria e investigacion de
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problemas que van desde la motivacion, productividad y moral de un empleado,
hasta aquellos que tienen que ver con: cOmo organizar una corporacion multinacional
0 como resolver o prevenir conflictos interorganizacionales tales como los que se
presentan entre la empresa privada y el gobierno. Ahora el campo se caracteriza por
su interdisciplinaridad y refleja el creciente interés de psicologos y otros
profesionales por tratar de entender los fendmenos de tipo organizacional. De tal
manera el empresario ha reconocido y utilizado la ayuda del psicélogo y otros

profesionales para el desarrollo de sus empresas y organizaciones.

Situaciones de estrés, cansancio emocional, problemas de atencion, fastidio, poca
motivacion, asi como también ambientes inadecuados, problemas de comunicacion
entre el personal, son algunos de los eventos que suceden en el recurso humano y
que pueden aparecer en una organizacion, dichos eventos estan estrechamente
vinculados entre si, debido a lo cual, como psicologos debemos entenderlos y
explicarlos desde una perspectiva diferente al administrador; si bien como
problemas que aparecen en la organizacion, no viendo al recurso humano como una
herramienta de trabajo, sino como un organismo biopsicosocial el cual est4 cargado
de un conjunto de elementos que lo hacen el eje central de las organizaciones, que

es imprescindible e insustituible

Soria (1994) seiiala que existen muchos autores (Custer,1970; Gellerman, 1970;
Reilly,1969) que dan a entender implicitamente que el objetivo de las relaciones
humanas al final de cuentas es la mayor productividad de la fuerza de trabajo en la
organizacion. Algunos de estos autores (Custer, 1970 y Heckman, 1960) han llegado
a mencionar explicitamente que éstas deberian considerarse tan sélo como un
medio para la consecucion de los objetivos economicos de la empresa, sefialando
que si se quiere que ésta triunfe econdmicamente, es menester tomarlas como una
herramienta y no como un objetivo. EI mismo Soria (1994) establece que la critica
mas justificada que se puede hacer al contenido actual de las relaciones humanas

es su falta de ligamiento al contexto social.
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Especialmente los relacionistas humanos norteamericanos toman los objetivos de
las relaciones humanas subordinados a los objetivos economicos de la empresa. Es
decir, los conocimientos y descubrimientos acerca del comportamiento humano se
han aplicado al logro de una mayor productividad del trabajo en la organizacion. El
sesgo en el contenido de las relaciones humanas se hace entendible, cuando se
toma en cuenta que las ciencias sociales son, por una parte, el producto de la
ideologia dominante, y por la otra, un método de investigacion cientifica. (Dubin,
1980.).

En vista de que las relaciones humanas nacieron dentro de un sistema
preponderantemente de libre enpresa, su objetivo implicito es el de servir a la
organizacion lucrativa privada, habiendo esterilizado ideolégicamente su funcion
social. De esta manera Dubin (1980) menciona que es explicable que los
relacionistas norteamericanos le hayan dado a las relaciones humanas el objetivo de
ayudar a alcanzar una productividad mas alta. Asi la finalidad del desarrollo humano

y de la creacion de una sociedad mas justa y satisfecha, pasa a segundo término.

Esto ultimo nos da cuenta de la polarizacion que existe entre estas diferentes
concepciones, sin que esto signifique forzosamente un choque entre los objetivos
comunes de una organizacion. El hombre es un ser social y por esta razon su trabajo
lo desarrolla con otros hombres en la transformacion, produccién y creaciéon de
bienes o prestacion de servicios. Shein (1992) dice que la condicion social de un
individuo, est& determinada por el trabajo que es el que marca el estandar de vida
en base a las actividades que desarrolla la persona y a la remuneracion que
perciba; de ahi que se pueda afirmar que el trabajo no tiene una funcion social
(econdmica) solamente, sino que es determinante en el desarrollo individual de las
personas. Por tal motivo estas se integran en organizaciones para realizar el trabajo.
La razon de ser de la organizacion se fundamenta en que para la produccion de
bienes y servicios, se tiene que contar con grupos de personas organizadas con el
fin de superar las limitaciones individuales y que cada persona ponga en préactica

sus capacidades y habilidades. Debido a este hecho, Smith (1991) menciona que
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"las organizaciones constituyen para las personas un medio por el cual pueden
alcanzar muchos y variados objetivos personales”, esto es, la satisfaccion de

necesidades emocionales, intelectuales, econdémicas, etc.".

Actualmente los sistemas empresariales (por ejemplo el de Calidad Total), estan
sujetos a las dimensiones y a los recursos de la empresa, es por ello que el
presente trabajo surge a través del planteamiento de la pregunta ¢cuales son los
factores y procesos que intervienen en las estructuras organizacionales para un
adecuado funcionamiento, y que son de interés psicologico?, teniendo como
objetivo compilar y establecer aquellos elementos que posibiliten la creacion en
cualquier organizacion de estructuras y procesos que puedan ser efectivos en el
area de recursos humanos; ademas de desarrollar intervenciones organizacionales
para mejorar la calidad, las relaciones humanas y, como una consecuencia de lo
anterior, la productividad. Asimismo se intentara clarificar los factores especificos
que existen en las relaciones humanas y que involucran aspectos relevantes para la
psicologia organizacional, afectando o influyendo para el funcional desarrollo de la

empresa.




CAPITULO |
PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

1.1 Antecedentes (Aspectos Historicos)

Para hablar de los antecedentes de la psicologia organizacional, hemos de dar
inicio a este trabajo con la nocion de que el ser humano se mueve por necesidades,
por tanto es sujeto de motivacion; y a la vez, este se organiza a través del trabajo,
mismo que hace evolucionar al encontrar y definir nuevas y mas efectivas formas de
resolver sus problemas (Kirilenko y Korshunova 1985; Marmolejo, 1995; Martin
Canseco 1996). Es asi como lo hemos visto crear herramientas para facilitar su

supervivencia: armas, ropa, vivienda, lenguaje, etc. (Craig, 1974).

De tal manera que el trabajo evoluciona de una manera tal que en la busqueda de
satisfactores ha definido los medios y se ha visto en la necesidad de requerir no
so6lo de sus experiencias y conocimientos, sino que también ha practicado el trabajo

en equipo, y en consecuencia propiciado la organizacion.

1.2 Concepto de organizacion.

Una organizacion es una entidad social identificable aiyos miembros persiguen
objetivos multiples compartidos a través de sus relaciones y acciones coordinadas
(Schein, 1992).

De aqui que una organizacion se caracterice por:

-Pertenece gente a ella
-Objetivos comunes
-Division de trabajo
-Coordinacion

-Continuidad.

Hablar de las organizaciones es hablar del hombre mismo. Todas las ciencias

sociales estudian al hombre, su comportamiento, su existencia misma. Nadie puede
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objetar que el individuo se comporta en un contexto determinado y que ese contexto
lo mantiene en perfecto contacto social, con otras personas o con los productos de

la vida social (Devereux 1987).

Es importante reconocer el concepto de organizacion, el cual procede del hecho de
gue el individuo aislado es incapaz de cumplir con sus propias recesidades, en
tanto que si varias personas coordinan sus esfuerzos, terminan llegando a la
conclusion de que juntos pueden conseguir mas que cada uno aisladamente; el
concepto basico que subyace al concepto de organizacion es el de una

coordinacion de esfuerzos, cuyo objetivo es la ayuda mutua (Shein, 1980).

Para Shein (1980), una organizacion es la coordinacion racional de las actividades
de un grupo de personas, que intentan conseguir una finalidad y objeto comun
explicito, mediante la division de las finciones de trabajo, y a través de una

jerarquizacion de la autoridad y la responsabilidad.

Cuando las personas se reunen en organizaciones para alcanzar un obijetivo,
necesitan algun tipo de estructura, dicha estructura utiliza también la tecnologia para
realizar el trabajo que se proponen, de modo que exige una interaccién con los
demas; asi, las personas constituyen el factor fundamental de las organizaciones, es
entonces, que el trabajo en equipo constituye posiblemente el desafio mayor de toda
organizacion ademas de trabajar con ello de forma tal que se logren con efectividad

los objetivos establecidos (Marmolejo 1996).

Los antecedentes de la organizacion nos remontan a etapas tan singulares que van
desde la caza primitiva hasta grandes corporativos e ingeniosas franquicias y
representaciones legales, fiscales, etc. Es en estas Ultimas etapas en donde se
empieza a dar un enfoque sistemético al desarrollo de las organizaciones y en
donde se empiezan a establecer los grandes retos para el crecimiento de estas. Es
asi como se establecen nuevas necesidades y con ello surgen diversos

profesionales (administradores, Ingenieros en administracion organizacional, etc.)
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gue intentan cubrirlas con el desarrollo e implementacién de diversas estrategias,
metodologias y teorias. En lo que concierne a la psicologia en el ambito
organizacional, esta tiene su origen en 1901 cuando el profesor Walter Dill Scott, de
la universidad de North Western dio una conferencia destacando el rol de la
psicologia en el campo industrial, escribié algunos articulos al respecto, lo que le
valié ser considerado el primer psicologo industrial de los Estados Unidos de

Ameérica (Martin Canseco 1995).

Siegel (1972) y Hernandez (cit. En Cabrera y Padilla, 1996), coinciden en que una
aportacion igual de importante en la psicologia industrial, como especializacion,
ocurri6 en 1913 con el trabajo "psicologia y eficiencia industrial" de Hugo
Mustenberg, en donde la eficiencia se involucra con el rendimiento y la
productividad, y a su vez como una funcion de la contribucion y esfuerzo, aportando
principalmente a las é&reas de seleccidn, capacitacion y motivacion de los

empleados.

Otro antecedente relevante para la psicologia organizacional se relaciona con lo que
se dio en la industria militar, por el reconocimiento que recibié en relacion con las
pruebas alfa y beta del ejército, desarrolladas durante la primera guerra mundial.
Con estas pruebas se evaluaba a candidatos a puestos militares, convirtiéndose en
un primer proceso sistematico de seleccién y es aqui en donde los psicélogos se
involucran activamente en los esfuerzos bélicos, dando origen posteriormente a las
pruebas de campo, las pruebas profesionales, las escalas de calificacion y el

inventario de personalidad (Marmolejo, 1996).

En las empresas comenzd a tomarse en consideracion la eficiencia del empleado
para medir su produccion, con lo que se contemplaba al ser humano como una
maquina destinada a producir; sin embargo se observan algunos grados de
deficiencia en la situacion industrial (Cabrera y Padilla, 1995).

Taylor, al respecto, desarroll6 tres principios basicos (Arias, 1976; Rios y Paniagua,
1977):
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a) Seleccionar los mejores hombres para el trabajo.
b) Impartir capacitacion a los trabajadores en los métodos de produccion
c) Conceder incentivos en forma de salarios mas altos para los mejores

trabajadores. Con esto se daban los cimientos de la administracion cientifica

Estos elementos iban encaminados a mejorar el trabajo en la industria y al lograr
optimizarlos se obtuvo como resultado el retorno a la concepcion hombre maquina.
Lo cual motivo a los estudiosos a realizar investigaciones concernientes al
desarrollo de la industria.

Asi surgieron diversas escuelas entre las mas conocidas se encuentran (Bain,
1988; Berry, 1989):

a) La escuela de administracion cientifica (ver capitulo 2)

b) La escuela de relaciones humanas (ver capitulo 3)

c) La escuela de sistemas (entre otras).

Dada esta situacion, conviene diferenciar entre lo que ha de ser la psicologia
industrial y la moderna psicologia organizacional (Cabrera y Padilla, 1995;
Marmolejo, 1996).

1.2.1. Psicologia Industrial

Primeramente, la psicologia industrial es segun Darley (1989) la que se ocupa
principalmente de aspectos como pruebas psicolédgicas, de desarrollo, de liderazgo
y evaluacion del desempefio del personal. Su finalidad primordial es tratar de
predecir la conducta del individuo en la empresa de tal manera que logre su

completa integracion en el medio de trabajo (Villanueva, 1995).

Asimismo la psicologia industrial se refiere al personal en términos individuales, es
decir, aspectos tales como personalidad, actitudes, aptitudes, etc., estos aspectos
refieren solo caracteristicas individuales del personal que labora en una empresa.

La psicologia industrial es simplemente la aplicacion o la extension de los principios
psicologicos o los problemas relativos a los seres humanos que operan en una

empresa, vistos como individuos aislados.
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1.2.2. Psicologia Organizacional Por su parte la psicologia organizacional se
preocupa por los aspectos sociales o psicologicos que se presentan en las

situaciones de trabajo (Garcia y Santos, 1985).

Se interesa por el comportamiento de las personas que componen una organizacion
y algunas de sus técnicas son los talleres de sensibilizacion, los procesos de
consultoria, las encuestas y la retroalimentacion, asi como los grupos de encuentro.
La psicologia organizacional se encarga de la interaccion del individuo con el resto
de la organizacién, y de ver como el individuo actia en funcién con su contexto

laboral.

La psicologia organizacional trata, entre otras cosas, de adaptar e integrar mejor a
las personas dentro de la organizacién y a la inversa, una de sus maximas
contribuciones ha sido sefialar la complejidad de las necesidades emocionales que

debe satisfacer una persona, para ser eficiente y funcional en su trabajo.

Ahora bien, la psicologia de la organizacion se ha definido como el estudio de la
conducta de los individuos en las organizaciones (Dunette y Kirchner, 1986). Una de
las aplicaciones de la psicologia organizacional es el estudio de los conflictos que
surgen entre las necesidades y los intereses creados entre los subgrupos

organizacionales, incluso las disputas entre los trabajadores y la gerencia.

Howell (1979) refiere que la psicologia industrial y organizacional forman parte
substancial del esfuerzo por comprender el comportamiento humano, son algo mas
que una mera investigacion cientifica, también es una aplicacion préctica. Su funcién
abarca desde los intereses de los individuos hasta los procesos de la organizacion,
pasando por los procesos interpersonales. La psicologia organizacional busca
comprender a la gente en el contexto del trabajo y modificar, adaptar y corregir lo

que encuentra, con la intencion de lograr algun tipo de mejora.
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La importancia que la psicologia organizacional ha adquirido en las ultimas dos
décadas se origina en la premisa de que "la conducta humana puede entenderse y
explicarse e incluso modificarse aplicando los métodos de la ciencia" (Howell 1979).
De esta manera la psicologia organizacional no se limita a una investigacion

cientifica, también realiza la aplicacién practica.

Bésicamente se puede decir que la psicologia organizacional puede definirse como
la aplicacion de los métodos, los hechos, los principios de la ciencia de la conducta
humana a los trabajadores. Por ser una ciencia se basa en la observacion y
experimentacion continuas, se ocupa de la conducta externa, es decir observable

objetivamente ( Shultz, 1985).

Asimismo podemos decir que la psicologia organizacional tiene como objetivo
primordial la prediccidn, es decir como va a desenvolverse un individuo o como va a
desempefiar un trabajo determinado, lo cual es relevante en el area de seleccién de

personal (Siegel, 1981).

Por lo que respecta a la naturaleza del trabajo del psicdlogo organizacional, es
importante subrayar que en casi todas las actividades que se desarrollan en este
ambito, el psicélogo realiza una actividad interdisciplinaria, pues trabaja muy cerca
de otros profesionales y especialistas como ingenieros, médicos, supervisores,
empleados, etc., y por tal motivo su trabajo profesional debe darse
paraddjicamente, como una desprofesionalizacién, esto quiere decir que el
psicélogo aplicado, una vez que se desprofesionaliza adquiere el conocimiento de
la disciplina y lo lleva a diversos ambitos, en donde puede ser compartido por otras
ciencias o practicas sociales. La desprofesionalizacion abarca entonces el empleo
del conocimiento analitico traducido en conocimiento sintético y sintetizador (Ribes,
1992). Por tal motivo el psicologo aplicado tiene que trabajar al lado de otros
profesionistas porque la psicologia, a diferencia de otras profesiones, no tiene un
encargo social especifico, es decir, no podemos hablar de problemas puramente

psicologicos a nivel social porque éstos no pueden ser identificados al margen de
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otro tipo de problemas como educativos, laborales, de salud, etc., en donde el
comportamiento es so6lo un componente o una dimension de dichos problemas y
evaluarlos interdiciplinariamente nos da la posibilidad de analizarlos de manera
integral considerando sus multiples dimensiones. Es por esta razon que la labor del
psicélogo debe darse siempre unida a la de otros profesionales incluyendo a los

usuarios mismos de los servicios (Ribes, 1989).

La psicologia organizacional moderna sugiere finalmente que la preocupacion
tradicional y cientifica de las organizaciones debe ser sustituida por practicas que
prueben la esencia del significado humano y del aprendizaje humano, y estimular la

construccion individual de expectativas para el futuro (Maynard y Mehrtens, 1993).

Es asi como estas situaciones requieren de psicologos interesados en disefiar
estructuras organizacionales que den cabida a el sentido de la necesidad del poder
personal para un 6ptimo desempefio y productividad. El éxito de hoy dia depende de
nuestra habilidad para favorecer actos creativos y planificados para construir un
mundo futuro en el cual, el significado individual y el aprendizaje organizacional

lleven la misma direccion.

El trabajo del psicélogo permite vislumbrar que la organizacion, genera ciertas
actitudes con relacién a la cantidad y calidad del trabajo que realiza un empleado. A
partir de esto el psicélogo comienza a analizar las caracteristicas del recurso
humano, para poder asi asignar a cada uno el puesto segun las capacidades fisicas
y humanas; ademas de aumentar la coordinacion y el trabajo en equipo con el fin de

garantizar eficiencia en todos los aspectos (Shein, 1982).

1.3 Aspectos Psicolégicos en la Organizacion.

De las funciones del psicdlogo organizacional se han contemplado las siguientes
(Shein, 1982):
1. Seleccion de personal.

2. Motivacion humana.
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3. Evaluacion de personal.

4. Capacitacion de personal.

1. Seleccién de personal.

El psicélogo realiza evaluacion a través de instrumentos de seleccion de personal
gue permiten definir las habilidades, intereses y rasgos de la personalidad del
individuo para determinar su ubicacion dentro de la empresa.

2. Motivacion humana.

El psicélogo estudia la correspondencia entre satisfaccion y niveles de eficiencia; la
influencia de los factores motivacionales que aumentan la voluntad y la habilidad
humana, identifica, mide, explica y predice el comportamiento tanto individual como
grupal y disefia estrategias de intervencion de acuerdo a las necesidades.

3. Evaluacion del personal.

La evaluacién es un proceso que realiza el psicélogo con la finalidad de contemplar
hasta qué punto se alcanzan los objetivos establecidos (Carapia y Ortiz, 1989).
Ademas identifica conductas de los empleados que pudieran restringir el
desempefio y las que no ejercen efectos sobre el rendimiento, asimismo estudia las
relaciones de los individuos que laboran en la organizacion; la actitud hacia el
trabajo y las posibles areas de conflicto entre los empleados y la empresa (Ribera,
1991).

4. Capacitacion de personal.

La capacitacion de personal es una funcion asignada al psicologo pues este posee
elementos tedricos y metodolégicos que sirven y coadyuvan a un resultado
satisfactorio de la organizacion, esto es, que a través de herramientas
psicopedagdgicas, el psicologo puede facilitar el aprendizaje que se requiera.

Rojas (1993) menciona algunas funciones del psicologo en el area de capacitacion:
a) Planear y programar: la planeacion se lleva a cabo con base a necesidades

detectadas. Esto es, debe de aplicar la metodologia de la deteccion de
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necesidades de capacitacion. El psicologo observa, investiga, maneja
entrevistas y analiza algunas situaciones.

Los programas se establecen para producir un cambio conductual en las
actitudes laborales.

b) Instruir: el psicélogo no sélo se encarga de ser instructor de temas en los que es
especialista sino también, habilita como instructores a otros profesionistas
dando elementos psicopedagogicos al personal especializado con la finalidad
de que estos puedan trasmitir sus conocimientos al personal (Aguilar y Frias,
1989).

c) Evaluar: Se menciond que la evaluacion es un proceso y este permite apoyar al
proceso de ensefianza-aprendizaje. Cabe mencionar que se eva2lia a todo

aguel que se encuentre involucrado con la estrategia planteada.

De tal manera llegamos a decir que la psicologia organizacional, es la aplicacion de
los principios psicolégicos a los problemas que se presentan en los seres humanos
en un contexto laboral (Archila y Quintero 1992). Se encarga de aplicar métodos y
principios de la psicologia a las personas en su trabajo y en ese sentido se abarcan

todos los aspectos de la vida del empleado en la organizacion (Lara, 1992).

El objetivo de la psicologia organizacional es estudiar el comportamiento humano en
el trabajo, con el fin de que se encuentre en coordinacion con los objetivos de la

organizacion y ambos satisfagan sus necesidades (Archila y Quintero 1992).

Hemos visto que la importancia del ser humano en la organizacion, permitié que el
psicologo se insertara en esta area y estudiara las capacidades del empleado,
habilidades, satisfactores, frustraciones, etc., teniendo como referencia la cultura, la
estructura organizacional y la tecnologia, que conllevan a alcanzar mejores niveles en

la calidad y propician un mejor desarrollo en cuanto a las relaciones humanas.

Es asi como tenemos los elementos que nos permiten diferenciar las actividades

realizadas por la psicologia industrial de las de la psicologia organizacional. Hemos
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mencionado que la psicologia industrial se dedic6 a reclutar y seleccionar personal
en sus inicios, sin embargo, los diversos estudios, aportaciones, y la formacién
académica de los psicologos hicieron mas activo su desempefio, es decir, se
analizo la estructura organizacional, el entorno, la tecnologia y el ser humano v,
dentro de éste factor, cuestiones de motivacion, satisfaccion laboral,

comportamiento, etc., denominandosele psicologia organizacional (Alatorre, 1997).

Al revisar la informacién sobre psicologia industrial y diferenciarla de la psicologia
organizacional, se observa la integracion de elementos como; la estructura
organizacional, la persona, la tecnologia y el medio ambiente indispensables para

analizar el comportamiento de la organizacion y el personal.

Inmersas en este cambio brusco estan las personas, millones de ellas siguen
marginadas politica, social, y econ6micamente; una buena parte esta desempleada,
y otras mas con fuertes problemas de estrés, ya que su permanencia en el trabajo
esta altamente condicionada a su capacidad de entender y colaborar en los
cambios que se produzcan y en el valor agregado que pueden aportar a su
empresa. Surgen entonces dos interrogantes ¢ el desarrollo de las organizaciones
es en beneficio o en perjuicio del ser humano?, ¢ cuél es el rol del factor humano
ante este desarrollo?. La primera revolucion industrial fue un cambio brusco que
afecté todas las estructuras sociales y que destruyé a los grupos primarios, sacando

al trabajador de su espacio propio y llevandolo a una fabrica.

El presente trabajo se inicio con una perspectiva historica del origen de las
organizaciones y su evolucion. En seguida se hace una revision de conceptos
provenientes de la administracion y el desarrollo que se ha manifestado en las
organizaciones y en el ser humano a partir de ellas, para posteriormente plantear el

nuevo rol del factor humano ante todos esos cambios complejos.




CAPITULO Il
LA PARTICIPACION ADMINISTRATIVA

2.1 Administracion Cientifica

El estudio de la administracion es relativamente nuevo y todavia inexacto. Se deriva
de las experiencias de los gerentes asi como de las disciplinas formales, que
incluyen las ciencias sociales, matematicas, y otras. Su propdsito es proporcionar un
amplio entendimiento del conocimiento cientifico y de la teoria respecto a la

coordinacion de los esfuerzos individuales para lograr los objetivos del grupo.

La administracion es una disciplina orientada a la gente. Es un campo dinamico
interesado en los cambios que afectan a la gente en las organizaciones (Fulmer,
R.M. 1992).

Diversos autores discuten sobre la categoria que tiene la Administracion, para
algunos es una ciencia, otros afirman sus caracteristicas como técnica y un tercer
grupo la defiende como "arte”. Ain mas, se llega al extremo de mezclar esto y se

asegura que la administracion es una ciencia o una técnica con algo de artistico.

Guzman Valdivia (1986) la cataloga como ciencia en cuanto a la administracion de
personas y como técnica en relacion a la administracion de cosas. Agrega que
frecuentemente se piensa en la administracion de personas enfocada y llevada a

cabo como si fueran cosas y que por esto se generaliza la connotacién de técnica.

Dentro de la teoria administrativa, encontramos varios enfoques principales, muchas
veces con supuestos divergentes que hacen dificil llegar a conclusiones integradas.
La teoria administrativa no ha logrado todavia una sintesis de su cuerpo de
conocimientos; esto se debe, por una parte a que los diferentes enfoques se han
dado a través de una dimension histérica, y por otra parte a que las contribuciones a
la teoria administrativa provienen de diferentes ciencias. Este problema no es
susceptible de ser resuelto en el corto plazo y lo mas seguro es que pase mucho

tiempo para desarrollar una sintesis integrada a la teoria administrativa. Sin
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embargo, los diferentes enfoques enriquecen la administracion y demuestran las
grandes posibilidades de avance en este campo. En seguida se examinaran
brevemente las diferentes escuelas del pensamiento administrativo, para que se
tenga la oportunidad de constatar mas efectivamente el enfoque del comportamiento

y su contribucién a la naciente ciencia administrativa.

LA ADMINISTRACION ES UNA CIENCIA SOCIAL. Los administradores, en primer
lugar definen a lo social como aquello que pertenece a la actuacion del hombre,
como "ens mobile" (ser dinamico y mutable) (Guzméan, 1988). En segundo término
se define lo que es ciencia; un cuerpo de conocimientos sistematicos. Como
conclusion se afirma que ciencia social es el cuerpo de conocimientos sistematicos
pertenecientes a la actuacion del hombre. El objetivo de las ciencias sociales es el
ser humano y su convivencia teniendo en cuenta el medio ambiente que le rodea.

La afirmacion precedente implica que la administracién es una ciencia social y
mientras mas pronto se reconozca esta situacion mejores seran las investigaciones
gue se realicen y los principios que se concluyan (Fernandez, 1989). La materia de
estudio en la ciencia administrativa es el hombre como integrante de organizaciones
con objetivos definidos a satisfacer, considerdndose también el conjunto social en el

que existen las instituciones.

LA ADMINISTRACION ES UNA CIENCIA UNIVERSAL. La caracteristica principal
de los conocimientos que integran una ciencia consiste en su universalidad. Por lo
tanto, el objetivo de las investigaciones en el area administrativa es encontrar
herramientas de significacion universal y desarrollar con su ayuda modelos y
métodos generales. De donde, la ciencia de la administracion sera aplicable en:
hospitales, sindicatos, ejércitos, empresas diversas y desde luego en negocios.
Esta disciplina se podra utilizar en culturas dferentes; al igual en una sociedad
agraria que en una industrial y asimismo en agrupaciones socialistas o

inversionistas.
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2.2. Los Recursos Humanos.

Los recursos humanos representan el factor mas importante para el desarrollo de la
administracion. De nada sirve una estructura muy bien delineada cuando no es
posible lograr la integracién de los individuos que van a ocupar las distintas

posiciones (Fernandez, 1989).

2.2.1. Definiciébn De Los Recursos Humanos. "Son la suma de los recursos vivos e
inteigentes, esto es, todas las personas que trabajan en la empresa y que

transforman los diferentes insumos en productos o servicios" (Chiavenato, 1993).

2.2.2. Importancia De Los Recursos Humanos. La importancia de los recursos
humanos en su conjunto dentro de la empresa, puede apreciarse mejor si se
analiza el contexto en el que estan inmersos. Para lo cual la "teoria de sistemas"
permite analizar a la empresa como un "sistema" continuo, capaz de diferenciar e
integrar actividades humanas que utilizan, transforman y unen un conjunto de
recursos humanos, materiales y de otras clases, en un todo (Huse, 1980); es
decir, considera a la empresa como un "sistema" social con partes

interdependientes que se relacionan entre si.

Dentro de esta perspectiva de "sistemas", se entiende a la empresa como un
sistema y a los recursos humanos como un subsistema que se interrelaciona con

el resto del sistema.

Es un hecho que "el personal" es el recurso mas importante con el que se cuenta,
al ser el que transforma los materiales a través del equipo y procedimientos (sin
olvidar que es un recurso que no le pertenece a la empresa y el Unico que genera
un valor agregado), es un elemento vital para el funcionamiento de todas las

empresas ya sean micro, pequefias, medianas o grandes.
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2.2.3 El Recurso Humano Y Su Grupo. "El hombre no esta hecho para trabajar
aislado" (Suéarez, 1992); esta premisa indica que el individuo necesita unirse a los
demas, compartir sus sentimientos y complementarse con otros; este hecho de
tender a unirse con sus semejantes, bien puede ser instintivo o adquirido, lo que
hace que se formen grupos humanos. Dado lo anterior es importante saber qué
se entiende por un grupo: "Se denomina grupo a una asociacion de dos o0 mas

personas identificables, unidas

entre si por determinados vinculos, que tengan conciencia de grupo, se
comuniquen entre si y tengan metas, objetivos o ideales comunes" (Suarez,

1992).

El grupo se compone de los siguientes elementos basicos (Suarez, 1992):

a) Los integrantes

b) El lider

) Los objetivos grupales
d) La influencia externa

e) Las relaciones grupales
f) La moral del grupo

Se pueden encontrar varios tipos de grupos de acuerdo a diversos criterios,
como lo son los grupos formales e informales, los de accién o de reflexion, los

defensores de sus intereses, etc.

Las personas desean pertenecer a algun grupo y se comportan como miembros
de él; este hecho influye en sus actitudes hacia el trabajo y hacia la empresa, los
grupos presentan una serie de ventajas y desventajas; pueden incluso ejercer un
control mucho mas firme sobre sus propios miembros que la misma
administracion, por lo que si una empresa desea lograr sus objetivos tiene que

trabajar por medio de los grupos.
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Para la empresa el empleado suele ser sélo una unidad pero, para sus amigos es
un individuo, de ahi que sienta la necesidad de relacionarse. Pero el tema es mas
complejo, pues los trabajadores no soélo buscan tener amigos, buscan algo
adicional que es el sentimiento de pertenencia y comprension; por lo que el
sentirse parte de la empresa debe nacer de una afinidad de gustos y de la
experiencia compartida con los colegas inmediatos, éstas se encuentran entre las

fuentes mas significativas y poderosas de satisfaccion en el empleo.

2.2.4 El Recurso Humano Y Su Trabajo. Debido a que se esta hablando de
empresas en donde un individuo va a desempefiar un trabajo, se tiene que
considerar entonces, el sentido del "trabajo"; a esto Suarez (1992), sefiala que
hay dos concepciones antitéticas del trabajo, por una parte se sefiala que el
sentido del trabajo humano esta guiado por la concepcion idealista del hombre,
donde la labor, especialmente la material se presenta como un castigo de Dios o
como una forma de someter la parte material del hombre a la servidumbre de su
espiritu; de esta manera el trabajador se somete al trabajo toda la semana, con el
fin de recibir su paga y dedicarse a gozar el descanso merecido, pero su ideal es
la llegada del dia en que no deberé trabajar. La otra por el contrario, donde el
trabajo es un constitutivo esencial de la naturaleza humana, es la expresion y la
autorrealizacion del ser humano. El trabajo debe ser en si mismo, siempre una
fuente de satisfacciones, mediante el trabajo el individuo construye su felicidad y

la de sus semejantes, desarrolla sus capacidades y potencialidades.

2.3. Influencia del Medio Ambiente en los Recursos Humanos.

Los recursos humanos de una empresa (asi como el ser humano en general)
cuentan con impulsos y capacidades innatas, estos patrones de comportamiento
estan influidos directamente por factores del ambiente interno y externo a la
empresa y, por experiencias obtenidas por la interrelacion con otras personas y
objetos que los rodean (Harris, 1991). La importancia del medio ambiente radica

entonces, en la relacion directa que se da por la influencia que éste ejerce sobre las
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personas que laboran en la empresa; la influencia del medio ambiente se puede

analizar desde tres puntos generales:

2.3.1 Condiciones Estructurales. Las condiciones estructurales como parte del
medio ambiente van a influir en los recursos humanos ya sea en su estructura
formal o informal. Los enfoques administrativos tradicionales suelen utilizar
conceptos que describen aspectos fundamentales de su estructura como lo son la
division del trabajo, el establecimiento de una estructura vertical para la empresa,
la creacién de relaciones horizontales de trabajo, el desarrollo de eficaces
relaciones entre la linea y el staff y la determinacion de tramos de control
adecuados (Harris, 1991). La organizacion formal es un medio para unir a los
individuos y sus esfuerzos en el logro de metas y objetivos comunes a la
empresa; tradicionalmente, las empresas, sin importar su tamafio se han
disefiado en forma piramidal, en donde la fuente de autoridad (la principal) se
encuentra en la cima y de esta manera la autoridad se extiende hacia abajo, a
una base muy grande de gente (los empleados) la cual, a medida que aumenta
de tamafo, complica el buen desarrollo; por lo que tienden a especificar su
estructura para facilitar su desarrollo en: lineas jerarquicas de autoridad, canales
formales de comunicacion, tramos de control, niveles de trabajo y de

especializacion, relaciones entre linea y staff, etc. (Campos y Soto, 1996).

Un disefio estructural debe estar acorde con las metas organizacionales, asi
como con objetivos personales de los individuos; considerando que la estructura
cuente con elementos de una empresa bien establecida, en la cual se contemplen
sus relaciones de comunicacion, autoridad, control y coordinacion, es decir, una
estructura bien disefiada proporciona las directrices, concordancia y control

esenciales para lograr un esfuerzo unificado productivo (Harris, 1991).

Por lo tanto una estructura adecuada, es aquella en la que se da importancia tanto

a los logros organizacionales como a los individuales; claro esta que por muy bien
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pensada y diseflada que esté la estructura, siempre existira la posibilidad y el

peligro de que sea mal entendida o implantada.

2.3.2 Influencia De Instituciones Sociales. Institucion social se define como "un
conjunto de patrones de comportamiento disefiados para satisfacer las
necesidades esenciales de los individuos que forman la sociedad o comunidad"
(Harris, 1991); estas instituciones sociales como parte del medio ambiente,
influyen en el momento en que los individuos se encuentran fuera de la empresa,
pero determinan el comportamiento del sujeto dentro de la empresa; estas
instituciones son funcionales en virtud de su relacién y concordancia con las

actividades cotidianas de las personas.

Harris (1991) sefala que algunas de las instituciones mas comunes que influyen

en los patrones de comportamiento para las personas son:

a) La familia; ya que la unidad familiar determina muchas de las
responsabilidades, posiciones, sistemas de valores y otros factores que tienen
relacion con la actitud y desemperio final del empleado.

b) La iglesia (religion); muchos de los valores y normas de comportamiento en la
empresa se derivan de la religion; esto se da, porque la religion siempre ha
tenido una importante participacion en la determinacion de un comportamiento
socialmente ac