17 .LOS ROLES EN LA ORGANIZACIÓN Y LOS PROCESOS DE SOCIALIZACIÓN ORGANIZACIONAL


La adquisición de roles y la socialización en general es un proceso importante en la integración a la organización, decisivo en el eficaz desempeño.

Katz y Kahn definen la organización como un sistema de roles. La organización persiste más allá de sus miembros en virtud de los roles que persisten de acuerdo a patrones establecidos, pero a la vez hay una fragilidad dado que la existencia de la organización depende del mantenimiento del conjunto de actos interdependientes que han de transmitirse de unos miembros a otros, y que requieren de aprendizaje complejo.


Los patrones de comportamiento se configuran en puestos, que son conceptos relacionales, que definen a cada posición en base al nexo que tenga con otro puesto y con el sistema en general. Asociado a cada puesto hay un conjunto de actividades y conductas esperadas, y ese es el rol que hay que cumplir.


Según esto la organización es un sistema de puestos interrelacionados  en función de factores tales como las características de la tarea, jerarquías, sistemas de comunicación y otros factores estructurales.


Hay una dimensión interpersonal que requiere de socialización para asumir todos los valores, normas y pautas exigidas al que se incorpora, y también al resto, cuando cambian de puesto o por cambios en la propia organización.

Conceptos básicos

El origen de la palabra viene del “papel” del actor en la representación teatral que a su vez viene de la vida real de las personas. Psicológicamente se define como “un patrón de conductas asociadas con, o esperadas de, las personas que ocupan una determinada posición":

· Son comportamientos

· Responden a determinadas características.

· Están asociados a determinada posición.

Conducta de rol.


Las conductas han de ser relevantes para el sistema del que forma parte, además han de ser realizadas por una persona que sea aceptada por los otros como miembro.


La conducta de un rol hace referencia a un sujeto y a una situación.

· La implicación del sujeto varía en un continuo de la ausencia de ésta, hasta una implicación tal que lo despersonaliza y lo priva de libertad.

· La situación social suele ser más relevante que la propia personalidad a la hora de determinar esa conducta.

Expectativas de rol.


 Dimensión cognitiva que delimita y configura el rol. Comprenden los deberes y obligaciones en relación con las otras personas, que ocupan otros roles. Son creencias y actitudes acerca de comportamientos y características que posee la persona que ha de realizarlos. Se generan por parte de otras personas. Es un concepto relacional que hace referencia a la persona focal del rol y a quien tiene roles relacionados, el conjunto de rol, o role set. 


Las dimensiones de las expectativas de rol son:

· Incertidumbre. Algunos están formalmente definidos pero otros son más ambiguos lo que puede dar problemas al sujeto.

· Generalidad o especificidad de algunas expectativas.

· Amplitud. Algunas expectativas, como las que emanan de roles derivados de edad o sexo tienen repercusión en una amplia gama de comportamientos.

Las expectativas de rol pretenden reducir la incertidumbre de los comportamientos, facilitando la interacción al dar medios de predicción parcial de la conducta de otros.

Se han propuesto diversos modelos para clarificar las interacciones que determinan las actividades características de los roles, el modelo de Khan es el más relevante:

EL MODELO DE ADOPCIÓN DE ROLES (ROLE TAKING) DE LA ESCUELA DE MICHIGAN


La unidad de análisis es el episodio de rol. Insiste en la interpersonalidad de todo rol.


El episodio de rol. Es un ciclo completo, con un proceso de emisión de roles, una respuesta por parte de la persona focal y un feedback que afecta a los miembros del conjunto de rol que son los emisores de las expectativas de rol.


Se compone de. Expectativas de rol y proceso de emisión de esas expectativas. Y por otra parte la recepción del mensaje (rol recibido), y respuestas de desempeño del rol. Las expectativas de los emisores y la percepción del rol por parte de la persona focal son de tipo cognitivo, y las otras dos son comportamentales.


Los mensajes que se envían al sujeto de rol pueden ser instrucciones específicas o castigos y refuerzos, surgen así una serie de presiones  por parte de los emisores de rol que pueden ser prescriptivas o proscriptivas, más o menos fuertes o más o menos específicas y presentarse con más o menos intensidad y en determinado rango de condiciones.


La percepción de mensajes es importante, no sólo la emisión de estos, se deben estudiar los canales y la posibilidad de distorsión. Así el rol recibido es lo que influye sobre el sujeto y puede que la conducta de desempeño no se atenga a las expectativas del conjunto de rol, además cada persona tendrá en cuenta sus propias expectativas e ideas acerca del desempeño.


Los efectos de las expectativas de rol sobre el comportamiento: suelen marcar los límites de lo que no es tolerado y son un predictor de la conducta mejor que las características individuales. Pero no todas las fuentes emisoras de rol son igualmente eficaces, algunos aspectos lo modulan:

· La legitimidad es importante

· La forma de emisión del rol afecta: la descripción global es mejor que la presentación fraccionada y secuencial. 

· La claridad, entendida como la diferencia entre la cantidad óptima de información y la percibida. Puede producir conflictos o ambigüedad. La falta de claridad se debe a la naturaleza incierta de las expectativas, la falta de acuerdo entre los miembros del conjunto de rol, o la falta de congruencia entre el sujeto focal y el grupo de rol.

Existe un proceso de feedback por el cual el sujeto influye sobre los demás, a veces transformando las expectativas de éstos. Los sujetos evalúan la conducta y se suscita una acción correctora, si es ineficaz pueden rechazar al sujeto. El sujeto también puede distanciarse del rol rechazándolo.

Factores que influyen sobre el proceso de adopción de roles.


Hay tres aspectos relevantes en la interacción de diferentes roles:


Factores organizaciones:  determinante principal, son los objetivos, factores tecnológicos, relaciones estructurales, tamaño, y otros.

El tamaño se relaciona positivamente con la diferenciación de roles y la especificidad de su definición y las expectativas de rol, así como con el grado de conflicto y tensión percibidos.

A nivel de subsistema, la ubicación del puesto en la jerarquía es muy importante para determinar las características y expectativas de rol. Los roles próximos a los límites de la organización suelen tener más conflictos y tensión.


Los factores personales. Cada persona desempeña el rol de una manera. No solo en el comportamiento, sino también en cada uno de los emisores de rol, sus variando expectativas. El desempeño de rol afecta también a la personalidad. En un estudio de Liebermann, se encontraron cambios de actitudes en un grupo de trabajadores iguales que fueron cambiados, unos a supervisores y otros a delegados sindicales. Al volver a sus puestos anteriores recuperaron la actitud inicial, pero los que quedaron la mantuvieron o la afianzaron.


Las relaciones entre la persona focal y los otros, son influidas por el poder, los lazos efectivos, la dependencia y el estilo de comunicación.


Los efectos se dan sobre. El establecimiento y emisión de expectativas del conjunto de rol y la interpretación que se hace de esos mensajes. A su vez, la conducta de rol repercute sobre las relaciones interpersonales.


Adams, estudiando sujetos con roles limítrofes considera que un decremento inicial en la confianza entre persona focal y el conjunto de rol produce mayor control y rigidez en la evaluación de la conducta. Este mayor control produce una conformidad más estereotipada con las expectativas y esto ocasiona oposición en otras personas de fuera de la organización, reduciéndose la eficacia. Esto cierra el circulo, aumentando la desconfianza hacia la persona focal.


Una persona desempeña muchos roles sucesiva o simultáneamente, esto plantea dos cuestiones principales:

· La localización del rol.
En una organización, un individuo puede tener varios roles. El sujeto debe localizar las posiciones y roles de los otros y el suyo mismo. Esto es el primer paso de un acto social, y se realiza a partir de los indicios y signos disponibles y de las cualidades inferidas de esa persona, por ejemplo: Vestidos, emblemas, lugares, mobiliario, entorno físico, características personales, como el tono de voz, postura, apariencia... esto permite una percepción integrada en un proceso cognitivo complejo que facilita la predictibilidad del otro y la adopción adecuada del rol.


Sarbin y otros estudian ese proceso cognitivo y describen el siguiente proceso inferencial:

1. Una premisa mayor sobre los indicios y conjuntos de signos, posturas, gestos, asociados con una posición.

2. Una premisa menor que conecta los inputs de información que se reciben con un individuo.

3. Una conclusión que conecta el sujeto de la premisa menor con el predicado de la mayor.

4. Una implicación: el observador debería adoptar la conducta  de rol complementaria al rol percibido en la otra persona.

Este proceso no es siempre consciente si existen conductas ritualizadas o so los signos del rol son totalmente claros, si no es así el proceso es consciente y detallado.

Una localización incorrecta del rol puede tener graves consecuencias en el peor caso. Esto puede producirse por el efecto de halo o la presencia de estereotipos. También puede generar conflicto la aparición de situaciones contradictorias.

· Ambigüedad de rol, conflicto de rol y otros factores de estrés producidos por el desempeño de roles.
Las fuentes de estrés más relevantes, desde la teoría de roles son:


Ambigüedad de rol: grado de incertidumbre sobre el rol. Producida por deficiencias objetivas o bien de los canales de comunicación. Son límites de competencias, procedimientos para desempeñarlas, criterios y métodos de evaluación del trabajo y expectativas de los miembros del conjunto de rol sobre su desempeño.


Produce baja satisfacción y incremento de la tensión y el estrés. Parece reducir la eficacia pero también hace posible cierta flexibilidad y facilitar la solución de conflictos.


Conflicto de rol y sus tipos: Pueden darse conflictos intra-rol, por discrepancias entre el conjunto de rol y la persona focal, o por incongruencia entre el rol y las capacidades de la persona. También si las expectativas de los miembros del conjunto de rol son incompatibles entre sí. (Supervisores entre los deseos de los jefes y los de los subordinados.) También puede ser por una persona emisora de expectativas desarrolla expectativas contradictorias.

El conflicto inter-roles se produce al simultanear varios roles incompatibles. Es frecuente, sobre todo en individuos situados entre diversos grupos de referencia por su trabajo.

Se produce menor eficiencia, mayor tensión fisiológica y estrés.


Otros aspectos del desempeño relacionados con el estrés:

· La sobrecarga de roles, por acumulación de roles no incompatibles pero sin tiempo para desarrollarlos, decremento de la calidad.

· Los roles “pobres.” Frecuente en niveles inferiores, las capacidades y expectativas del sujeto superan  las exigencias, amenaza el autoconcepto.

EL PROCESO DE ELABORACIÓN DE ROLES (ROLE MAKING)


Del modelo burocrático tradicional se deriva un modelo fixista de la organización, en el cual esta debe elaborarse en abstracto por especialistas y después a través de la selección de personal buscar a las personas idóneas. Esto exige estabilidad en la organización y en los roles. Si el sujeto seleccionado no vale se le manda a la calle o se le cambia. (Selección – ajuste – rechazo.)


El modelo es disfuncional sobre todo por los rápidos cambios que se dan en la sociedad. Kahn y cols. proponen otro modelo, estudiando las relaciones interpersonales que intervienen, las presiones formales e informales, las características personales y los conflictos posibles. Pero aún plantean el problema como ”adopción de un rol” configurado por un conjunto de rol dentro de la organización. No se tiene en cuenta la posibilidad de negociar el rol para redefinirlo, lo cual puede ser beneficioso para ambas partes. Posteriormente asumen un modelo de sistema abierto, en el que la incorporación se define como la intersección de dos sistemas existentes, con facetas propias de cada uno y otras resultado de la intersección.

Los roles no solo se asumen sino que también se construyen en un proceso de negociación a lo largo de su estancia en la organización, especialmente en los meses posteriores a su incorporación al puesto.

Sistemas de elaboración de rol. (role making)


Graen los define como aquellos procesos mediante los cuales el miembro de una organización adquiere conocimientos sobre el contenido de las constricciones y demandas establecidas sobre su conducta y las fuentes de esas constricciones y demandas, recibe y envía comunicaciones persuasivas en relación con su conducta en el rol y acepta un patrón de conducta particular y modifica este patrón a lo largo del tiempo.


El proceso esta determinado por: sistemas físicos y tecnológicos, sistemas socioculturales y sistemas de la persona. En teoría estos tres factores deberían determinar la conducta pero no todos los miembros comparten las mismas creencias, existe ambigüedad, conflicto, sobrecarga y cambios en los sistemas de valores que hacen que el proceso de formulación de roles sea indefinido.

Proceso de definición de rol.


La función más crítica. Se formulan patrones de trabajo y conducta social que son el punto de partida del comportamiento. Se distinguen:

· Progresivo conocimiento de las expectativas y normas sobre el rol y presiones para su aceptación. El miembro se incorpora, contrasta la imagen que tenia con la realidad y empieza a conocer su rol y las expectativas. Identifica el conjunto de miembros y nota los intentos de estos por influir sobre sus comportamientos.

Desde la perspectiva de la organización, se procura un ajuste a los patrones ya establecidos, desarrollando habilidades y motivos. El supervisor es fundamental, pero el modelo de hombre que tiene ese supervisor puede introducir distorsiones.

Desde la perspectiva de los compañeros, la definición de rol debe responder al cómo esa persona debe ser integrada en los patrones de relaciones sociales establecidos.

Desde la perspectiva del nuevo miembro se debe clarificar el modo de integrarse sus características personales con su trabajo y sus relaciones de grupo.

· Modificación de los patrones establecidos sobre la conducta de rol y las relaciones interpersonales. Mediante un proceso de negociación que puede resultar conflictiva pero que puede tener aspectos positivos.

Esta aproximación defiende que todo rol tiene prescripciones y proscripciones pero también un área de opción para el sujeto. La persona focal contribuye a diseñar el rol, en mayor medida cuanto más alto sea el nivel jerárquico del puesto.

SOCIALIZACIÓN DEL INDIVIDUO EN LA ORGANIZACIÓN


Es un concepto más amplio que le de adquisición de roles. Socialización es un proceso global por el que un individuo nacido con muchas potencialidades comportamentales es llevado a desarrollar conductas reales confinadas dentro de un rango mucho más limitado, de acuerdo con los estándares de su grupo. Son procesos continuos en la vida, y en el adulto es la manera en que se aprende la conducta apropiada para su posición dentro de un grupo, mediante interacción con otros que tienen ciertas creencias sobre su rol y los castigos y recompensas por sus acciones.


En las organizaciones es el proceso de aprendizaje de la escala de valores, normas y pautas exigidas. Considerando el sistema de roles es el proceso por el que e adquiere conocimiento social y habilidades necesarias para asumir un rol organizacional.


Para Schein, los contenidos que se transmiten son:

· Las metas de la organización.

· Los medios.

· Las responsabilidades.

· Las pautas de conducta.

· Reglas sobre la conservación de la identidad y la integridad de la organización.

Se trata de aprender una perspectiva cultural que permita interpretar las experiencias propias en un determinado contexto organizacional.


El proceso es continuo y se inicia antes del ingreso en la organización, ya en la escuela, la familia y otras instituciones.  Es muy importante, puede determinar una carrera o trastocar los sistemas de planificación de personal de las organizaciones. Su rapidez y eficacia determina la lealtad, el compromiso, la productividad, etc. La estabilidad y eficacia de la organización depende de la habilidad para socializar nuevos miembros. 


Para su estudio, Schein propone tres dimensiones que forman un espacio tridimensional cónico:

· La funcional o circunferencial. Referida a las distintas tareas a realizar.

· La jerárquica o vertical, en función del estatus.

· La de inclusión o radial. 

La carrera de un individuo traspasa algunos de estos límites, la incorporación, por ejemplo traspasa el límite exterior. Ban Maanen y Schein postulan los siguientes puntos al respecto:

1. La socialización es mñas intensa y problemática antes, o nada más cruzar uno o varios límites.

2. Un miembro tiene más impacto sobre otros y sobre la organización en los puntos  que estén más alejados de un cambio de posición a través de algún límite.

3. La socialización se más crítica en los puestos más bajos, ya que ascender en el cono implica cierto grado de inclusión.

FASES DEL PROCESO DE SOCIALIZACIÓN


Antes del ingreso. La educación, el contacto con organizaciones, la familia y otras instituciones facilitan la adquisición de valores, actitudes, expectativas y comportamientos. En caso de profesionales, hay un periodo de adquisición de habilidades. Justo antes del ingreso hay un  contacto inicial en el que se forma una primera imagen recíproca que puede estar distorsionada. En el ingreso, el individuo tiene una serie de creencias, actitudes, etc., que la organización tendrá que tener en cuenta, no debe construir un individuo nuevo sino integrarlo.


La ubicación del individuo en el puesto de trabajo.  El sujeto entra en contacto con la organización u se inicia una interacción y negociación en el que la organización busca un ajuste del individuo a través de reglas, normas y prescripciones mientras que el individuo trata de hacerlas compatibles con sus expectativas, necesidades y características personales.

Si el individuo aceptó previamente las normas no hay más que una reafirmación de tales normas mediante comunicación, personas clave y instrucciones. Si el sujeto llega con valores divergentes a los esperados, hay primero una fase “destructiva” que puede ser molesta y humillante, encargos demasiado fáciles o difíciles, experiencias ”erizantes”, ritos de iniciación, en casos extremos y otras. Esta fase depende de dos factores, el nivel de motivación del empleado, que si es bajo puede abandonar, y el grado en que la organización puede “cautivar” al sujeto, mediante constricciones legales, compromisos psicológicos o ventajas de otro tipo.


El cambio y adquisición de los nuevos patrones. Se inicia cuando el individuo evalúa conveniente realizarlo. Se dan cambios de cuatro tipos. (Caplow)

· En la autoimagen,

· Nuevas relaciones interpersonales, y abandono de otras.

· Nuevos valores. Que pueden entrar en conflicto con los anteriores, al internalizarse, y pueden frenar el proceso de socialización.

· Nuevos modos de comportamiento. En función de su nuevo rol.

Para Schein hay tres niveles de comportamiento según sus necesidades de adquisición, los comportamientos centrales, relevantes y periféricos.
Estas fases mencionadas también se producen con los cambios de puesto.

LAS DIMENSIONES TÁCTICAS DE LA SOCIALIZACIÓN ORGANIZACIONAL

Son formas de organizar las experiencias de los que se incorporan, similares al entrenamiento pero más específicos.

Van Maanen propone seis dimensiones a partir del estudio empírico de las tácticas empleadas.

1. Tácticas individuales vs. colectivas. Para roles complejos se usan las primeras
2. Tácticas formales vs. informales. Las formales establecen una separación previa del sujeto para que realice determinadas experiencias socializantes. En las informales no hay separación ni programas específicos. La eficacia de cada una depende del contexto, contenido e individuo.
3. Tácticas secuenciales vs. de socialización al azar. Las secuenciales identifican pasos concretos, las otras no hay pasos específicos. Los estudios superiores serían de las primeras, en los profesionales, y se dan antes del ingreso.
4. Tácticas fijas establecidas vs. de carácter variable. Las establecidas dan información precisa del tiempo requerido para realizar un paso concreto del proceso.
5. Tácticas seriales vs. disyuntivas. Las seriales usan a miembros expertos para la supervisión y el entrenamiento. Se consigue estabilidad en la transmisión y el desempeño. Las disyuntivas no ofrecen modelos.
6. De investidura vs. de despojamiento. Las primeras ratifican y potencian las características personales del sujeto, no se pretende cambiar al sujeto sino aprovechar sus capacidades. Las de despojamiento pretenden cambiar al individuo en lo que no interesa a la organización.
Las diversas dimensiones estudiadas no son excluyentes, aunque puede haber una estructura empírica que agrupe determinadas características en factores. Si que hay una relación entre algunos conjuntos de características y el tipo de orientación del individuo en el desempeño de rol.

Respuestas del individuo ante la socialización organizacional. 


La organización procura influir en el individuo para que este responda a sus necesidades, pero hay que considerar la reacción del sujeto a tales presiones.


Las reacciones responden en buena medida a factores motivacionales y la posibilidad de la organización para mantener estos factores. A través de las reacciones el miembro procura satisfacer sus propias necesidades. Puede darse desde conformidad hasta la rebelión, en un continuo en que se da una posición intermedia en la que puede haber una innovación creadora, personalización y individualización adecuada.

El grado de innovación varía en función de variables organizacionales y tácticas de socialización. Van Maanen distingue varios tipos de respuestas:

· Conservadora, conformista, en que no se cuestiona lo que hay.

· Innovadora, en que se busca cambiar los contenidos de rol

· Innovadora de rol o del puesto, en que se va mas allá de la mejora de sus contenidos.

La socialización debe buscar un equilibrio entre la continuidad y la innovación. La continuidad excesiva trunca la expresión de características personales y da rigidez a la organización frente a nuevas situaciones ambientales. Una innovación excesiva puede producir un desajuste grave en el sistema de roles. Los cambios requieren un proceso de acomodación.


Para Van Maaner y Schein se dan estas coincidencias:

	respuesta
	Tipo de socialización.

	conservadora
	Secuencial. Variable. Serial. Con despojamiento.

	Innovación de contenidos
	Colectivo. Formal. Al azar. Fijo. Disyuntivo

	Innovación del rol
	Individual. Informal. Al azar. Disyuntivo. Con investidura.


Estas sugerencias no tienen aún contrastación experimental.
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