APLICACIONES DE LA PSICOLOGIA SOCIAL EN LA INDUSTRIA*

Tal como lo indica este titulo, el pro-
pésito de este texto es el de presentar
un panorama de las distintas aplicacio-
nes de la psico-sociologia en la Indus-
ria. Dentro de la enumeracién de estas
aplicaciones se encontraran algunas que
cominmente se atribuyen a la Psicolo-
gia General. Se incluyen dentro de la
Psicologia Social por dos razonmes:

1. Actualmente se puede decir que
toda la psicologia es esencialmente Psi-
cologia Social. Mas atin, se puede decir
que, actualmente, ya no existe Psicolo-
gia Individual.

No puede existir una disociacién en-
tre el estudio del individuo como tal y
el de sus relaciones con los otros y sus
distintas interacciones en el seno de los
grupos que frecuenta.

Las empresas industriales son un
ejemplo privilegiado de este plantea-
miento. Todo lo que es psicolégico en
la industria tiene un componente social
indiscutible, de tal manera que hablar
de psico-sociologia industrial, equivale a
evocar todas las posibilidades de accién
que tiene un psicélogo dentro de la in-
dustria.

P. H. GISCARD

Maitre de Conférence a I’Ecole des
Hautes Etudes, Universidad de Paris.

2. Puesto que se trata de aplicaciones
de tipo social, necesariamente, el traba-
jo del psicélogo, en la industria, implica
la utilizacién de instrumentos y técnicas
que proceden directamente de los tra-
bajos hechos por psicélogos sociales.
Por ejemplo: entrevistas, cuestionarios,
encuestas, trabajos en grupo, etc. Todas
estas técnicas son utilizadas por los psi-
cblogos industriales, asi podemos decir
que, de hecho, la Psicologia Industrial
es social.

Se pueden distinguir dos tipos gene-
rales de aplicaciones de la Psicologia
Social en la industria:

a) En el plano del andlisis o del diag-
néstico, con el fin de conocer mejor las
situaciones y los problemas.

El diagnéstico puede tener varios ob-
jetivos: pura informacién, por ejemplo,
en el caso de la determinaciéon de las
actitudes hacia la promocién en una
empresa.

* Conferencia dictada en la Universidad Na-
cional el miércoles 20 de marzo de 1968.
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Otro objetivo podria ser la explica-
cion de esas actitudes; determinar cua-
les son las motivaciones: profesionales,
financieras, etc., que explican tales ac-
titudes hacia el sistema de promocién
en la empresa. Un tercer objetivo po-
sible seria: pronosticar las futuras ac-
titudes hacia un nuevo sistema de
promocién préximo a establecerse.

b) En el plano de la intervencion, el
fin es dar soluciones o mejorar una si-
tuacién existente. En el aspecto psico-
social, mejorar es adaptar los individuos
a los grupos o los grupos a los indivi-
duos y los individuos a las situaciones.
Una vez hecha esta distincién se puede
proponer una clasificacion con base en
cuatro niveles:

1. Nivel del individuo, miembro de
la empresa.

2. Nivel del trabajo y de las funcio-
nes del personal.

3. Nivel del conjunto de la empresa
o de una de sus partes.

4. Nivel del medio ambiente de la
empresa.

En cada uno de estos niveles el psi-
cologo social realiza tanto diagndsticos
como intervenciones.

1. Nivel del individuo, miembro de la

empresa.

Este campo de la Psicologia Social,
cronolégicamente es el primero en cuan-
to a la aplicacién de la psicologia ge-
neral en la industria. Hace por lo menos
cincuenta afios que existe, es bastante
conocido. Es la llamada Psicologia In-
dividual en la Industria. No conozco
ninguna Psicologia Individual. Mejor di-
cho: eso ya no existe. Cuando mis alum-
nos me hablan de Psicologia Individual,
les digo que “no existe” para hacerles
comprender que en el campo de los in-
dividuos no se puede prescindir de la
perspectiva social. A este nivel podemos
considerar tres problemas principales:

ler. problema - Seleccion y orientacién del
personal.

El diagnéstico, en este caso, consiste
en determinar cual es la persona mas
apta para desempefiar un puesto den-
tro de un grupo de candidatos.

En el caso de la orientacion, se trata
de determinar el puesto que conviene
mas a una persona dentro de una gama
de puestos.

Creo que este diagndstico tienme nu-
merosos componentes psico-sociales.

En materia de mandos se ha descu-
bierto, por ejemplo, que no son las ca-
pacidades profesionales, ni siquiera, en
muchas oportunidades, las capacidades
intelectuales, las determinantes de la
adaptacion y de la eficacia o de la in-
adaptacién y del fracaso en el desempe-
fio de un puesto. Es cierta conformidad
o, al menos, cierta compatibilidad en-
tre las normas psico-sociales y socio-cul-
turales del individuo con las normas
psico-sociales y socio-culturales del gru-
po.

En la misma forma la perspectiva de
integracién de un individuo en un gru-
po preexistente debera tenerse en cuen-
ta en la seleccién de obreros y de em-
pleados de oficina.

Otra perspectiva psico-social de la
operacion de seleccion esta constituida
por la utilizacién de tests con compo-
nentes psico-sociales. Por ejemplo, las
pruebas de grupo o las discusiones en
grupo, con un propésito de seleccion.

La intervencion en este problema
consiste en contribuir a la preparacion
de las decisiones de la jerarquia en
cuanto a la escogencia de su personal y
en cuanto a su orientacion. Se trata, en
este caso, de proponer medidas practicas
para introducir a los individuos dentro
de la estructura de las empresas, den-
tro del marco de las politicas de per-
sonal, de remuneracién, etc., con el fin
de lograr una éptima integracion.

El psicélogo encargado de la seleccion
no es solamente un especialista a nivel
de diagnéstico. Desafortunadamente aun
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existe en Francia esa clase de psicélo-
gos. Yo la denomino “malos especialis-
tas de la seleccion”, puesto que no se
atreven a salir de su laboratorio, de su
torre de marfil, para penetrar en la em-
presa con el propésito de intervenir 1l-
timamente en la integraciéon psico-social
del individuo, lo cual va a redundar
verdaderamente en beneficio de la em-
presa. :;De qué le servira a un jefe sa-
ber que un candidato ha obtenido cua-
renta y tres puntos en “habilidad mo-
triz” y nada mas?

Progresivamente desaparecen en Fran-
cia los psicélogos que no tienen en cuen-
ta esta perspectiva social de intervencién
con miras a un mejor funcionamiento
de la empresa, a través de la seleccién.

20 problema-La apreciacién del personal.

Se trata, en este caso, de ayudar a
evaluar la labor realizada por las per-
sonas durante un periodo determinado.
También se trata de colaborar canali-
zando las futuras posibilidades profe-
cionales de cada uno.

La apreciacién del personal es una
atribuciéon de la jerarquia pero es pro-
pio del psicélogo social encontrar los
criterios de apreciacién y controlar la
validez de tales métodos: por ejemplo,
llegar a cierta homogeneidad de crite-
rios, por una parte, y por otra, de ela-
borar las evaluaciones cuantitativas.
Por medio de reuniones, el psicélogo
podra preparar a la jerarquia para to-
mar decisiones en este campo,

3er. problema-La formacién y el perfecciona-
miento.

Este problema no es atribucién tni-
ca del psicélogo social. Existen campos,
tales como la formacién y el perfeccio-
namiento técnico, administrativo, con-
table, comercial, etc., en los que el
psicélogo interviene solamente para pro-
poner métodos pedagégicos o para in-
tervenir en procesos de evaluacién de
actitudes con relacién a estos problemas

técnicos. Pero existe, ademas, el campo
de la formacién en materia de proble-
mas humanos y de trabajo en grupo. En
este campo el psicélogo social intervie-
ne a nivel de la definicién del método
y del contenido de la formacién. El
psicologo hara un diagnéstico sobre las
actitudes, las expectativas de los que se
van a formar, sobre los procesos de re-
sistencia al cambio, sobre los procesos
de evaluacién de los grupos por medio
de algunos individuos formados, etc.
Igualmente intervendra en la direc-
cién de seminarios de formacién den-
tro, fuera o interempresas. Tendra una
competencia suficiente como para orga-
nizar discusiones en grupo, roll-playing,
psico-drama, grupos no dirigidos, etc.

2. Nivel del trabajo y de las funciones
del personal.

En general el psicélogo, dentro de la
industria, colabora en el analisis de fun-
ciones, actividades y tareas, en la deter-
minacién de la calificacién del puesto
y de las personas y, en general, en la
adaptacion reciproca del hombre y el
trabajo. Para el psicélogo social se le
plantean problemas particulares, por
ejemplo, el analisis ocupacional.

Aqui puede surgir el problema de
determinar los indices socio-culturales
en un medio determinado: por ejem-
plo, los indices significativos de un tra-
bajo bien hecho en un medio de tra-
bajadores del tejido.

Estos indices deben ser determinados
por medio de métodos psico-sociales.
También puede ser objeto de atencion
especial, por parte del psicélogo social,
el estudio de las normas de rendimien-
to, de cadencia, de ritmo, etc., que va-
rian en las diferentes regiones del
mundo.

Fuera de esto tenemos el fenémeno
de resistencia del cambio,

El ingeniero que crea que basta con
determinar el mejor modo operacional
posible para que este sea inmediata-
mente aceptado por los trabajadores, va
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a encontrarse con la sorpresa de una
resistencia cuya indole no podra expli-
car. Es este un aspecto entre muchos
otros en el que el psicélogo social pue-
de colaborar.

3. Nivel del conjunto de la empresa o
de una de sus partes.

A este nivel el psicélogo social se
encarga, en primer lugar, de la reali-
zacién de diagnésticos de tipo psico-
social. Se trata de recoger datos y de
formular un juicio psico-social sobre
estos datos con la ayuda de un criterio
pre-establecido.

Los asuntos sobre los que puede tra-
tar ese diagnéstico son entre otros:

1. Sobre las politicas de la empresa.
Los psicélogos sociales, tal vez insufi-
cientemente formados o quizas demasia-
do temerosos, intervienen solamente en
los niveles inferiores que mencionaré
mas adelante.

Entiendo por politicas las grandes
opciones, las grandes escogencias, las
decisiones importantes tomadas por la
Direccién General de una empresa o
por sus principales responsables; poli-
ticas que canalizan las actividades de
la empresa por meses o por afos.

Al psicélogo social compete el analisis
de la politica humana de la empresa;
estudiar los objetivos fijados y los cri-
terios de escogencia referentes a la po-
litica del personal (seleccién, promo-
ci6én, remuneracién, etc.). Igualmente
puede estudiar las previsiones, la pre-
paracién de decisiones relacionadas con
el personal de la empresa.

No se debe creer que el psicélogo esta
desprovisto de medios para hacer ésto.
La dificultad radica en encontrar los
criterios, indices significativos de la po-
litica. No se trata de hacer una descrip-
cién a la manera de un periodista sino
de establecer, experimentalmente, los
indices significativos, por ejemplo, de la
politica de promocién en la empresa:
nimero de personas promovidas en cada
categoria del personal por afio.

2. Sobre la estructura de la empresa.

El diagndstico, en este caso, tiene
como objetivos posibles el estudio de
la distribucién de funciones en la em-
presa, el lugar donde existen tales fun-
ciones y la manera como se cumplen en
la empresa. En general, se trata del es-
tudio de los organigramas y de los cir-
cuitos de informacién o de decision
existentes.

Muchas veces se puede comprobar que
de un afio a otro, en ciertas empresas,
se crean nuevos cargos, tales como jefe
de relaciones industriales o responsable
de mercados. Este fenémeno a un mo-
mento dado es signo de la toma de
conciencia colectiva de la existencia de
nuevos objetivos. También es necesario
controlar en qué servicio o en qué di-
reccion se hace esta innovacién. Por
ejemplo, es interesante observar si el
marketing esta ligado a la direccion ge-
neral o al presidente como elemento-
meta de la politica de la empresa para
los afios siguientes, o si esta en relacion
con el Director Comercial para lograr
mayores ventas.

El problema técnico en si mismo no
le concierne al psicélogo pero si la in-
terpretacion de la actitud de la empresa
o de sus responsables, para poder com-
prender la evolucién psico-social de la
empresa.

3. Sobre el clima psico-social o el am-
biente de trabajo de la empresa.

Es un campo mas conocido por los
psicélogos sociales y donde trabajan
desde hace mucho tiempo. Consiste en
hacer el diagnéstico de este clima en la
empresa entera o bien en una parte de
ella.

En la literatura norteamericana y eu-
ropea existen muchos ejemplos desde
el célebre caso de la Western Electric
Co. hasta otros mas especificos. Pienso
que el psicélogo social puede ocuparse
también de los aspectos criticos, tales
como los conflictos: conflictos de tra-
bajo, descontento por la remuneracion,
oposicién entre grupos étnicos. Para
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abordar estos problemas debe tener un
conocimiento de la dindmica de los con-
flictos en la empresa, y para esto se le
exige como condicién indispensable una
amplia experiencia de la vida de las
empresas. Esta experiencia debe comen-
zar a adquirirse durante los mismos es-
tudios universitarios por medio de estu-
dios en las empresas, no solo para hacer
practicas en psicologia sino también
para desempenar otros trabajos.

4. Sobre la eficiencia de la empresa.

¢Cuales son los resultados obtenidos
a partir de las estructuras, de las deci-
siones y los medios empleados? Aqui
también se trata de problemas que pri-
mordialmente no le conciernen al psi-
célogo. El psicélogo no puede sustituir
las medidas de eficiencia comercial, fi-
nanciera, econémica o de produccion,
pero puede aportar su colaboracién de
tipo experimental para la evaluacién en
lo relacionado con el personal.

Puede, por ejemplo, ayudar a la je-
rarquia a evaluar la eficiencia de un
sistema de formacién,

En pocas palabras, su misién consis-
tira en establecer un esquema meto-
dolégico de comparacién entre la eje-
cucién anterior y posterior a la forma-
cion. El psicélogo es una de las raras
personas metodolégicamente equipadas
para tal cometido, puesto que existe un
riesgo que consiste en la aplicacién del
falso silogismo: “praeter hoc ergo prop-
ter hoc”, es decir, considerar que todo
lo que ocurre en una empresa después
de la introduccién del sistema de for-
macion es consecuencia de éste.

El método experimental que propon-
dra el psicélogo permitira eludir dicho
riesgo y llegar a probar lo que se deriva
del método de formacién en la evolu-
cién de la empresa.

También es posible evaluar la efica-
cia de una campaiia de seguridad o de
otra clase.

En todos estos campos, a nivel del
conjunto de la empresa o de una de sus
partes, el psicélogo no solo elabora diag-

nosticos, también realiza intervencio-
nes. Las intervenciones consisten en la
proposicién a la jerarquia de medios de
accion tendientes al mejoramiento y
adaptacién de la empresa. En este pun-
to insistiré sobre un error demasiado
frecuente, por desgracia: Muchas veces
los psicélogos sociales son llamados por
las empresas para intervenir y no para
diagnosticar. La empresa, al hacer esto,
ve su objetivo final, el mejoramiento y
exige tal mejoramiento como ciertas
personas ignorantes que van en busca
del médico para pedir inmediatamente
una orden farmacéutica, remedios, y,
como el médico, hay que decirles pri-
mero: permitame que lo examine, que
le haga un diagnéstico. Personalmente
nunca hago una propuesta de interven-
cion, nunca elaboro una férmula far-
macéutica, antes de haber hecho el diag-
néstico. “Si usted rehusa el diagnéstico,
yo rehuso la intervencién”. Esto es im-
portante para la deontologia de los psi-
cologos sociales y, también, aparte de
toda deontologia, para su eficiencia.

4. Nivel del medio ambiente de la
empresa.

El psicélogo social al pertenecer a
una empresa determinada no solo esta
encargado de los problemas psico-socia-
les dentro de la empresa sino también
de aquellos problemas que se originan
debido a las relaciones del organismo-
empresa con el medio en que vive.

Existe una repercusiéon del “afuera”
sobre el “adentro”, y viceversa. Es ne-
cesario que los mismos que tratan los
problemas internos de la empresa pue-
dan tratar lo relacionado con el medio
ambiente econémico y social.

Pero al mismo tiempo, en Europa,
comienza a aparecer un grupo de psi-
cologos sociales que se ocupan del me-
dio ambiente habitacional, del medio
ambiente urbano, de los problemas de
transporte, de desarrollo de las ciuda-
des y unidades de vivienda donde vive
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