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INTRODPUCCION

Dentro de los estudios m&s recientes gue se han hecho en psicolo-
gfa eStén aquellas cuya investigacidn se ha enfocado hacia una ra
ma de la misma denominada Psicologfa Ambiental, la cual esti inte
resada en el andlisis de las dimensiones ffsicas (temperatura, -~
ruido, espacio, entre otras) y sus efectos en la conducta, actity
des y en el estado emocional de las personas, asf mismo se ha in-
teresado en el estudic de problemas del medio~ambiente comunidad

(Qaluacién del impacto social, cualidad del ambiente y estres ur—

bano) entre otreos tépicos.

La realizacibn de estudios en Psicologfa Ambiental se ha llevado

a cabo por investigadores encargados de analizar los problemas ——
que a ella conciernen siendo diferentes escenarios los que han si
do utilizados, para ello, entre los cuales podemos citar los si--
gulentes: el escenaxi;leducatiéo,’el clinico, los de custodia o
permanencia total, los centros urbanos y los laborales. Dentro -~
de éstos filtimos se han realizado una serie de estudios, entre —~-

los cuales podemos mencionar la influencia de alta y baja densi-—.

dad en la productividad, efectos de las condiciones ffsicas en la

salud de los trabajadores y en la’productividad, fuentes de es--
tres en este tipo de escenarios, por citar algunos de los mis im-

portantés. para los fines del presente estudio ‘nos centramos  en
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la revisifén de uno de los estudios mds recientes que se han he<-—
cho en este tipo de escenarios la cual dirige su atencién hacia

el disefio de oficinas (caracterfsticas fisicas del lugar) y su -~
influencia en diferentes situaciones que se presentan en las mig

mas, asi como, en el individuo que labora en ellas.

Las investigaciones en ambientes de oficina generalmente se han.
enfocado a hacer una comparacién entre dos disefiocs de oficina --
los cuales son: la oficina convencional y la oficina de plano -
abierto, la primera es del tipo que comunmente se le conoce como
oficina.priQada la cual se a utilizado por muchos afios, en cam—-
bio la oficina de plano-abierto tiene poco tiempo de haber sido

disefiada e implantada en las organizaciones con el fin segln di-
seiladores y arquitectos de mejorar y facilitar la productividad,
asf como el desempeifio de las tareas en estos escenarios de traba
jo, por otro lado se ha reportado gue este digefio ayudarfa a me-
jorar en los empleados su percepcibn del clima organizacional, -
estas son entre varias hipStesis las gue llevaron a los profesio
nistas del disefio a implementar este concepto de oficina, el - .~
cual puede establecerse desde un principio cuando se con;truye -
un edificio para oficinas, o bien, se hace una remodelacién en -

un edificio ya existente.

Desde hace tiempo en Estados Unidos se han venido realizando di-
versos estudios en ambientes de oficina ya que un gran nGmero de
personas se han interesado en su investigacifén debido a que con-

sideran que actualmente estos escenarios son de gran importancia



por una serie de factores gue estan inmersos en ellos, es muy --
grande el ndmero de personas gue pasan la mayor parte de su tiem
po en el ademds de que las funciones que se realizan en dicho lu
gar dfa a dfa han ido cobrando mayor importancia por ser una par
te integral de la organizacifn, as{ mismo la productividad en es
tos lugares depende la mayoria de las veces de factores que ro--
dean al individuo como pude ser el ambiente ffsico y social en—
tre otros, lo cual hace que surjan una serie de necesidades que

se tienen gue estudiar para poder mejorar y cubrir.

Entre las variables que han sido estudiadas en ambientes de ofi-
cina.son: la comunicacién entre departamentos, el flujo de tra-
bajo entre varios grupos, las relaciones interpersonales, la co-—
hesién de grupo, entre otras, las cuales han sido comparadas en

ambos disefios de oficina.

En México el interés por este tipo de estudios se a incrementado
dfa con dfa son varios los profesionistas (psic6logos, arquitec-
tos, disefiadores, urbanistas, ecSlogos, entre otros) quienes se han
dedicado al estudio del ambiente pero s6lo algunos de ellos y en
especial los psicélogos han estudiado las caracteristicas del am
Eiente y su influencia en la conducta del individuo para ello --

han retomado teorlas y estudios realizados en otros pafses.

En nuestro pafs la investigaci&n en Psicologla Ambiental se ha -
llevado a cabo en diferentes escenarios hospitales, escuelas, -~
instituciones de asistencia social y en fdbricas, sin embargo, -

las oficinas no habfan sido escenarios especfficamente estudia--
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dos. y recordando la importancia que van cobrando dfa a dia estos
luéares para el Sptimo funcionamiento de las organizaciones y --—
las modificaciones que han sufrido los disefios de oficina, consi
deramos pertinente hacer una evaluacibn de las actitudes de las

persanas que hacen usc diariamente de estos lugares de trabajo.

Bajo este contexto se analizaron los resultados de una investiga
cién sobre los efectos de dos disefios de oficina en la comunica-
cifn, en la percepcifn del ambiente de trabajo y en las respues-
tas emocionales. Previo a la presentacifn del estudio se hace -
una revisidn de los diferentes aspectos que abarca el mismo, a -
lo largo de cinco capitulos. En el primer capfitulc se hace una

descripcifn de lo gue es y que aspectos contempla una organiza-—
cibn social, asf mismo se hace una revisifn de algunas teorias —
interesadas en el estudio de la misma y se plantea la funcién de
la Psicologfa del Trabajo dentro de las organigzacicnes. En el -
segundo capftulo se abordan las condiciones fisicas, temporales

y psicolégicas gue conforman el ambiente laboral. En el tercero
se presenta una revisifn hist6rica del surgimiento de la Psicolo
‘gIé Ambiental, se describen las Sreas de contenido que la consti
tuyen y se establece la relacifn que guarda con el estudio del -
ambiente edificado. En el cuarto capfitulo se conceptualiza la -
comunicacién organizacional y se describen tipos y formas de co-
mupicac1§n, as;'como algunos estudios que mencionan los efectos

" de dos disefios de oficina §obre la comunicacifn. En el quinto —-
cap;tulo ée aborda una teor;a sobre impacto emocional asf como =

.un estudio en el que se describen la disposicién y los estados —
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emocionales en las persconas y en el dltimo capftulo se presentan

los objetivos del estudio, el método, resultados y discusién.




RESUMEN

En este estudio se investig6 los efectos de dos disefios de ofici~
na (oficina de plano-abierto y oficina convencional) sobre la co-
municacién, la percepcién del ambiente de trabajo y las respues--—
tas emocionales de las personas tomando en cuenta que las dimen-—
giones ffsicas tienen efectos egpecificos en la conducta, en las

actitudes y en el estado emocional de las personas.

Para ello se tomaron dos muestras de empleados de oficina de ni--
wel jexrdrquico medio que trabajan en la ciudad de M&xico, a los -
cuales se les aplic8 una escala tipo lickert para medir comunica-—
citdn en oficinasg, otra de diferencial sem&ntico para evaluar im--—
pacto emocional y asf mismo se les di§ una escala bipolar que me=

dia el clima social de las empresas.

Se encontrd que la comunicacifén (inter e intradepartamental) es

diferente en ambos disefios de oficina, esto es, gque en la oficina
de plano-abiertc se ve favorecida y hay un incremento en ella, ——
'sinAembatgo, en lo que se refiere a la satisfacciénvcon el ambien
te de trabajo Y a:.las respuestas emocionales que produce un am- -
piente de oficina no se encontraron diferencias significativas en

ambos grupos.

Por tanto, Se concluye que no es posible afirmar que el disefio -
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de oficina por sf solo produzca efectos significativos en los -—
factores que se midieron en este estudio, sino que hay que tomar
en cuenta un conjunto de factores que influyen en la evaluacifn

que hacen las personas del ambiente de oficinasg.



CAPITULO 1

LA ORGANIZACION
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1.1, Organizaci6n social.

Las organizaciones, son unidades sociales creadas deliberadamen-
te para alcanzar objetivos especificos (Pargons, 1960, citado en
Arias y Rfos, 1986), para lo cual requieren de.una serie de re--

cursos, como son: .
- Recursos materiales.

Entre los que se encuentran el dinero, las instalaciones fisicas,

la maquinaria, los muebles, las materias primas, entre otros.
- Recursos té&cnicos.

Bajo este rubro quedan comprendidos los sistemas, procedimientos,

organigramas, instructivos, por mencionar algunos.
- Recursos humanos.

No- s6lo el esfuerzo o la actividad humana gquedan comprendidos en
este grupo, sino tambi&n otros factores gque dan diversas modali-
dades a esa actividad, conccimientos, experiencias, motivacidn,

intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades,'poceg
cialidades siendo &stos los m&s estudiados por psicblogos del tra

bajo (Arias y Rfos, 1986).

Por tanto, se puede decir gque si la organizacién cuenta con estos
tres recursos le serd ficil alcanzar los objetivos establecidos,
y se menciona le ger8 ficil, porque el contar con los recursos =

no es suficiente para el logro de objetivos sino el saber estruc



turar diches recursos es lo que realmente ayudari a ello,

Ahora bien, el centro de interé&s en el presente estudio es la Or
ganizacifn social, la cual se define como la clasificacién y es-
tructuracifin de las actividades de las personas para prop8sitos
especfficos. Para comprender esto empezaremos por considerar a
. yna organizacifn como una unjidad completa y mds o menos autoconT

tenida.

Esta unidad, ya sea negocio, una oficina de gobierno, una £8bri-
ca, entre otros, tiene chjetivos limitados y los implementa orga

nizando las actividades de sus miembros.

El organizar las actividades de las personas dentro de una uni--
dad productiva es una tarea compleja, por ello cabe notar dos asg
pectos de esta tarea. El primero y el mis simple, es el diseiio

de la estructura formal de la organizacibn, esto se revela en el
diagrama de organizacifn y en los diagramas de procedimientos y

de flujo de trabajo de las operaciones diarias, La estructura -
formal est& acondicionalmente dividida, bajo el punto de vista -
de los némbres especializados dados a departamentos y divisiones,
los cuales revelan sus funciones exclusivés. Esto nos puede’ in-
‘dicar algo acerca de la estructura y de los procesos de coordina

cién. usados para reunir las distintas actividades.

Finalmente, el flujo de ordenes y comunicaciones, revela la es— -
tructura de autoridad dentro de la cual se toman las decisiones -

en la organizacidn.
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El .segundo aspecto de la tarea para alcanzar una unidad pro--
ductiva en las organizaciones se relaciona con la persona y la -
personalidad de los mismos. Las personas no son migquinas, ofre—
cen resistencia y reaccionan a su medio ambiente y, especialmen-—
te, una a otra en dicho medio. Pueden usar su mejor esfuerzo en
beneficio de la organizaci®n, o pueden, con igual entusiasmo de—
sarrollar actividades enérgicas en contra de los prop8sitos de -
la misma. No existe un "establecimiento" particular que pueda -
ser dado a los motivos o a las acciones de las personas, en la —
misma forma que podemos programar una miguina para hacer algoe du
rante el tiempo gue deseamos., Las personas Se resisten a ser ——
programados m&s alli de los niveles medianamente simples del com

portamiento.

Siendo &sto el grado hasta el cual el comportamiento puede ser -
programado, por una parte, y las razones gue escapan las limita-
ciones de ello, por la otra lo que constituyen el problema analf
tico central para el estudio de las relaciones humanas (Dubin, -

1966) .

i1

i
i



1.2. Teorifas organizacionales.

Por lo anterior, nos podemos dar cuenta de los problemas que se
suscitan para organizar las actividades de las perscnas y a las

personas en sf.

Una de las teorfas que nos muestra el interés que se empezf a te
ner por la organizacifn de actividades laborales fue la que rea-
1iz6 Frederick W. Taylor, l1lamada "Administracién Cientffica" en
la cual se relaciona la ingenierfa con las ciencias fisicas. 'Su
teorfa b&4sicamente se centrf en el estudio de la mejor manera de
ejecutar un trabajo a través de los estudios de tiempos y movi--
mientos y de la forma mis adecuada para remunerar a los trabaja-

dores con el £in de incrementar la productividad (Galvan, 1980).

Taylor not& que en tanto que el industrial tiehe una idea dlara

de la cantidad de trabajo que puede esperar de una miquina, no -
posee un conocimiento comparable de los limites de los trabajadp
res. Evidentemente si fuese posible estimar cudnto trabajo pue-
de producir un obrero capaz en una operaci6n dada, el patrén ten
drfa un estindar muy Gtil, por medio del cual podrfa estimar la

ef_i_.cienqia de otros empleados al ejecutar el mismo trabajo. - -
Abriéndose entonces, el camino para incrementar la eficiencia y

la produccién de cada trabajador y siendo la organizacifn cientf
fica del trabajo la gue permitirfa lograrlo sin un incremento ——

proporcional de gasto de energia.

Con este objetivo, Taylor propuso tres principios b#sicos los —-
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cuales son:
1) Seleccionar los mejores hombres para el trabajo.

2) Adiestrarlos en los m&todos mds eficientes y los movimientos

més econfmicos, que debfian aplicar a su trabajo.

3) Conceder incentivos en forma de salarios mds altos para los

mejores trabajadores (Fern&ndez, 1973).

Otra teoria administrativa interesada en la organizacifn de acti
vidades laborales es denominada "Teoria Mec&nica", la cual par--
ti6 de la suposicibn de gue cualquier miembro de una organiza- -
cién es esencialmente una unidad fisiol6gica, que cada persona -
podria hacer su parte y solamente su parte en la organizacién, -

hasta los lfmites de su capacidad fisiol6gica.

Desde este punto de vista surgen dos consecuencias: -

Primero: aparece la "Ingenieria humana" cuya proposici6n hace -
&nfasis en la seleccibn de individuos que posean las mejores ca-
pacidades o habilidades para los requerimientos de un puesto y -
en las modificaciones de las tareas de un determinadc puesto ba-

s8&ndose en las capacidades fisiolfgicas promedio de las personas.

El modelo mec&nico del ser humano, trata al empleado como una m&
quina fisiol&Sgica, mds bien, imperfecta, al disefiar y poner en -

pr8ctica las polfticas de la organizacibn.

Segundo: gque la. atencidn administrativa se dirigié hacia la ma-
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nipulaci?n dé la organizacifn formal en la‘aolucipn de problemas
operativos. As; pues, si una organizaci§n se hacia muy grande -
bajo control centralizado, se consideraba la descentralizacién -
como ‘el remedio apropiado, o bien, si el ntmero de.variedad de -
operaciones especializadas se convertfa en un problema muy gran-—
de para que lo cubriera un sélo supervisor, entonces se aceptaba
la delegacién de autoridad y responsabilidades como remedio para

esta situacibn.

Debe notarse que la modificaci6bn de la organizacién formal en la
Teoria Mecdnica se considera la cura para las enfermedades oxga-

nizacionales {Dubin, 1966).

Como se puede ver tanto en la teoria de Taylor come la "mecsni--
ca™, muestran un deseo de mejorar la organizacibn industrial y -
el trabajo por medios técnicos, y aunque toman en cuenta a las -
personas que laboran en una organizacién su interés se ve dirigi

do hacia la productividad y a la empresa en si misma.

Por ello es que después de algunos afios se probaria lo inadecua-
AO,que puede resultar los supuéstos de la teorfa de Taylor y.ae

otras teorfas sucesoras, basindose ello en el fracaso de ciertos
4experimgntos efectuados en las obras de Hawthorne de la General

Electric Company en Chicago entre 1924 y 1927, los cuales se ba-
saron en premigas de la Psicologfa Industrial fundada por Taylor
Gilbret y otros, dichas premisas suponfan gue el trabajador debe
ser estudiado como una unidad aislada, semejante en ciertos‘as-—

pectos a una mSquina cuya eficiencia puede medirse cientificamen
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te y due los principales factores que afectaban su eficiencia - -
eran los movimientos infitiles o ineficaces al hacer el trabajo, -
la fatiga y los inconvenientes del madio f£isico, tales como la «-—

falta de luz, calefaccibn inadecuada, exceso de humedad.

Los experimentos se realizaron con el f£in de encontrar algdn me-—
dio para reducir la tensién existente en la companfa ¥y elevar la
produccifn. Las personas encargadas de realizar los experimentos
{expertos en eficiencia) aplicaron algunos mé&todos como: cambio
de las horas de trabajo, modificacifn en la duracién de los perfo
dos de descanso y en los intervalés entre ellos, asfi como, cambio
~de la intensidad de la luz y otras condiciones del ambiente. Pe
ro los resultados de estas investigaciones fueron poco decisivos.
Por lo que la compafifa pidi6 la cooperacidn de la Academia Nacio-
nai de Ciencias, que inicié sus invesfigaciones con un intento --—
por estudiar la relacibn entre la eficiencia del operario y la --

iluminacién del taller (Brown, 1970}).

El responsable de dicha investigacién fu& Elton Mayo, lo gue hizo
fué escoger dos grupos de obreras de los cuales uno trabajo bajo

_condiciones normales y al otro grupo se le fu&€ incrementando péco
a poco la iluminacién. Como se esperaba, la produccifn aumentd'.—
pero lo inesperado es gque ocurrifé en ambos grupos. Al observaxse
estos resultados lo que se hizo fue reducir la iluminacién del --
grupo de prueba, manteniéndola constante en el testigo y nuevamen
te la produccién se incrementd en amhos'grupos.-_nra indiscutible.

que existfa algdn factor que aumentaba la produccifn independien~
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temente de la iluminacién.

'En la segunda parte de los experimentos.se introdujeron otros —-
factores, adem&s de los cambios en los factores fisicos, se esta
blecieron cambios en los horarios de descanso, se les ofrecif un
refrigerjo caliente en forma gratuita, se les permitid salir an-
tes del término de la jornada laboral, se les puso a trabajar a.
destajo y finalmente se suprimieron todas las mejoras y volvie--—

ron a las condiciones ffsicas de los comienzos del experimento.

"Dicho brevemente, se puede concluir que la produccibn se elevs,
ante todo, por el cambio de actitud de las operarias hacia su --
trabajo y su grupo. Al pedirles ayuda y cooperacién los investi
gadores lograron hacer gue se sintieran importantes. Su actitud
total, gue correspondia a la de los engrénajes independientes de
una m&quina, se convirtié en la de un grupo acorde gue trataba -

de ayudar a la compafifa a resolver un problema.

Habfan encontrado un puesto estable al cual pertenecian y un tra-
bajo cuyo prop8sito vefan claramente. Por ello trabajaron con -

mayor rapidez y eficacia que nunca" {Brown, 1970, pdg. B5).

Quedando demostrado que la empresa tiene gue llenar una funcién
social, que el grupo, mis bien gue el individuo aislado represen-
ta la unidad fundamental de observacifn en toda investigacitn in

dustrial.

Por ello, es que Mayo es su teorfia Humano-Relacionista considera
a las personas que laboran en una organizaci®n como unidades in-
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terrelacionadas que forman un “"sistema social" (la organizaci®n}.

En su teorfa toma en cuenta los factores sociales y psicolSgicos
gue mueven a las personas, para €1 la productividad elevada no =-
se logra necesariamente por medic de incentivos financieros o --
con el mejoramiento de las condiciones ffsicas. Para &l la con-
vicci6n mds acertada era que las exigencias sociales dentro del

grupo daban como resultado un asuerdo mi&s o menos tAcito de los -
trabajadores sobre los est&ndares para el desempeno del trabajo.
Para &l un trabajador no 56lo responde a incentivos econémicos,

sino mds bien es producto de sentimientos personales y de situa-
ciones emocionales, por io cual lo que l¢c domina es el deseo de

estar bien, con los compafieros. Por ellec basado en las relacio-
nes humanas, demostrd que sin la cooperacién y solidaridad del -
grupo, de la oportunidad de ser considerados en los proyectos, -
de ser escuchados y de ser consideradosen igualdad por parte de

los superiores, es diffcil llegar a los objetivos fijados (Gal-

van, 1980).
Los principios en los.que se basa la teoria de Mayo son:

1) La empresa es un sistema social (té&cnico-econémico} el cual

condiciona el papel qQue juega cada individuo dentro de 81.

2) Al individuo no se le motiva sélo con incentivos econémicos

sino también por diversos factores sociales y psicolbgicos.

3) Es mds eficiente la autoridad "democrdtica".

17



4)

s)

6)

7)

El incremento de satisfaccifn conduce a un incremento de la

productividad.

Desarrollo efectivo de canales de comunicacifn ehtre los di-
ferentes niveles de jerarguifa, para el intercambio de informg

cidn,

La gerencia requiere tanto de habilidades sociales efectivas

como de habilidades té&cnicas.

Los participantes en una organizaci6n pueden motivarse satis-

faciendo ciertas necesidades psicosociales (Galvan, 1980).

Miller y Form (1951) resumen en detalle las conclusiones que pro-

vienen de las investigaciones de Mayo:

a)

b)

c)

a)

e)

El trabajo es una actividad de grupo.

El mundo social del adulto estd organizado principalmente por

el mundo.

La necesidad de reconocimiento, seguridad y conciencia de per
tenecer a un grupo es mds importante para determiﬂar el egsta-
do y la productividad de los obreros que las condiciones f£Isi

cas de trabajo.

Las quejas no son necesariamente descripciones cbjetivas de -
hechos, a menudo son sintomas de trastornos relacionados con
la condicifn de los individuos,

El trabajador es una persona cuya efectividad y actitudes es-
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tdn condicionadas por las demandas sociales del interior y -

del exterior de la empresa.

£) Los grupos informales dentro de la empresa tienen una gran -
influencia social sobre los h&bitos de trabajo y las actitu-

des del operario individual,

g} La colaboracifn en los grupos no se produce por accidente de

be plantearse y desarrollarse (Citado por Brown, 1970).

Por lo anterior se puede observar que la conclusién general de -
Mayo fué que la moral era mids importante gque las condiciones am~
bientales de trabajo. Sin embargo, los estudios hechos en - - -
Hawthorne mostraron la existencia de relaciones entre el ambien-
te y el comportamiente. "Los cambios de conducta no tuvieron --
una causa ambiental directa y simple haciendo que los operarios
trabajasen més o menos eficazmente porque estuviesen interesados
o no en la tarea. Los cambios conductuales se relacionaban con
la interpretaci?n de las modificaciones ambientales por parte de
los trabajadores. Lo que importaba era lo que tales modificacio-
nes indicaban sobre las relaciones entre la direcci@n Y los traba

jadores“ (Brown, 1970).

Los estudios revisados hasta este momento nos muestran que si se
quiere hacer un estudio para conocer que es lo gque estd afectando
la productividad, tomando s6lo en éuenta el factor humano, o - -~
bieh, s6lo las condjciones fisicas del lugar nuestras conclusio-

nes quedarin incompletas, ya que cuando se qQuiere investigar al--
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gn problema en las organizaciones ambos factores van a egstar =-
presentes, y por tanto, hay que tomarlos en cuenta a ambos, para

asf{ obtener resultados mgs confiables.

Por ellos Hughes (1973), ahade a la conclusién de Mayo un agre~
gado que podria decir: "la moral es mis importante que las aon-
diciones ambientales del trabajo, siempre que &stas se encuen-—--
tren dentro de los lfmites de tolerancia del ser humano" (Cita

do por Ortega, 1981, p&g. 17).
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1.3. lLa Psicolog;a del Trabajo dentro de las organizaciones.

Hasta ahora se ha revisado lo que es una organizacién y las teo-
rfas que se han interesado de alguna u otra forma por las perso-
nas gue laboran en ella, pero una pregunta que puede surgir 5 lo
largo de esta revisiSn es: ¢Y por qu& es importante el estudio -
de las organizaciones?, o bien: ¢Quiénes se han interesado en el
estudio del comportamiento humano dentro de las organizaciones?,

o ambas.

La respuesta md&s simple que se le puede dar a la primera pregun-—
ta seria gque las organizaciones son importantes debido a que las
personas ocupan gran parte de su tiempo en ellas. La fuerza de

trabajo, esto es, la mayor parte de la poblaci6én aduita, ocupa -
mis de una tercera parte de sus horas de vigilia en las organiza
ciones en las cuales estd empleada, y por tanto se ha buscado --
que los trabajos que realicen las personas les sean satisfacto--

r ios (Dubin, 1966).

La Psicologia del Trabajo es una de las disciplinas que se ha in
teresado en el estudio del comportamiento humano dentro de las -
oréanizaciones, Y la cual es el resultado de una serie de inves=
tigaciones tendientes a resolver todos aquellos aspectos que se

presentan en el ambiente de trabajo y que afectan directamente -
los objetivos de las instituciones y las metas de cada uno de --

los individuos que forman parte de la organizacifn.
Ahora bien, se dice que la sociedad industrial moderna no satis-
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face las necesidades psicolégicas de la gente., S5in embargo, la
psicologfa trata, entre otras cosas, de descubrir cuales son los
factores que act@an sobre su comportamiento, con la finalidad de

controlarlos ¥ mejorar las condiciones bajo las cuales labora.

Otra cuestidn, es gue trata de adaptar e integrar mejor a las =--
pergsonas dentro de las organizacioneg y a la inversa, una de sus
nmiximas contribuciones ha sido seflalar la complejidad de las ne-
cesjidades emocionales que debe satisfacer una persona {aArias y

Rios, 1986}.

Esta serie de aportaciones de la Psicologia del trabajo son de =~
suma importancia para todas aquellas personas interesadas en el
estudio de ambientes laborales y su influencia en el individuo -

que labora en ellas {Arias y Rios, 1986).
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CAPITULO 2

EL AMBIENTE LABORAL




Dentro de una organizaci@n social hay una serie de factores que

estdn interactuando y afectan el desempefio y bienestar de los em
pleados, entre ellos se encuentran los aspectos fisicos del am—-
biente de trabajo, los factores temporales y los factores psico-
l6gicos individuales, los cuales forman lo gue se denomina am-. -
biente inmediatc del trabajo quien en un momento dado puede in--
fluir en la calidad del trabajo y en el rendimiento de los em- -

pleados {Shultz, 1985).

2.1. cCondiciones fisicas del trabajo.

El ambiente fisico comprende todos los aspectos posibles, desde
el estacionamiento situado a la salida de la empresa hasta la —-
ubicacifn y disefio del edificio, sin olvidarnos de mencionar - -
otros aspectos como la luminosidad, ruido, ventilacifn, entre ==
otros, que llegan hasta el lugar de trabajo de cada empleado -—-

(Shultz, 1985).

El. ambiente ffsico es quizi el aspecto de los negocios y la in--
dustria que ha sido tratado y estudiado por un mayor nfimero de —
profesionistas y "expertos" en esta &rea. La gerencia suele re-
cibir una lluvia de material literario que describe los efectos

ben&ficos de ciertos esquemas de colores y de mfisica de Srgano y
algunas veces se le induce a esperar un incremento enorme de la

ptoductividad con splo cambiar de sitio el refrigerador del agqua,

o ingtalar pistas de boliche para diversién de los empleados.
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No cabe duda que un ambiente f;sico desagradable o incémodo pue-
de ser parcialmente responsable de un descenso en la produccién,
de un incremento de partes defectucsas en la produccifn y de ac-—
cidentes innecesarios, Y que el crear un ambiente mfs eficiente

y agradable para el trabajo, se puede lograr qgue &ste resulte me
nos cansado y se eleve la moral del trabajador. Sin embargo, —--
hay 4que tener presente que con frecuencia, una modificacifn del

Smbiente fisico del trabajo va acompafiada de un incremento tempo
ral de la produccifn mis bien como resultado de la elevacibn de

la moral que de el mejoramiento real de las condiciones de traba
jo. Por tanto, es imprescindible distingquir entre las modifica-
ciones del ambiente gque s6lo producen efectos transitorios y los
cambios que producen efectos beneficiosos duraderos {Siegel, -

1976) .

Entre los estudios mis recientes con respecto al ambiente fisico,
esta la investigacifn dedicada al disefio de oficinas. Hace ape-

nas algunos afios se descubrif la relacidn existente entre los as
pectos ffsicos de las oficinas y la conducta laboral, encontrine
dose que la planta de una oficina influye en las comunicaciones

entre departamentos y en su interior, en el flujo de trabajo en-
tre varios grupos, en la relaciones del lider y los seguidéres Y

en la cohesifn del grupo.‘

Estudios en oficinas de plano-abierto indican ventajas e inconve
nientes del lugar. BEn primer lugar, el personal opina que este

tipo de oficinas son m8s agradables desde el punto de vista estg

.25



tico Yy que propician mis el establecimiento de relaciones socia-
les y amistades. ¥ que las desventajas principales son la falta

de aislamiento, los ruidos y la dificultad para concentrarse,

Adem&s de estudiar este tipo de cuestiones respecto al disefio de
lugar de trabajo, los psic6logos han efectuado amplias investiga
ciones sobre determinados factores, como son: iluminaci6n, ruif
do, misica, temperatura y humedad, (Schultz, 1985, cap. 10), --

los cuales se describirdn a continuacifn:

ILUMINACION

Al abordar el tema de la iluminacién es preciso atender a varios
factores muy importantes como son: 1la intensidad, la distribu--

cibn, la brillantez y la naturaleza de la fuente luminosa.

Yos estudios de la iluminacifn industrial han senalado que los -
requerimjentos crfticos para la intensidad de la luz varian con

la naturaleza de la labor gue se ejecuta. El trabajo que impli=-
ca la manipulacién de objegos diminutos con gran precisifn re—--
quiere una iluminacifn m&s intensa que el trabajo que implica la
ménipulaéiﬁn de objetos de gran tamafio, para los cuales la preci

si8n no es un rasge critico.

En cuanto a la brillantez (o sea,la cantidad de luz gue reverve-
ra en lags paredes y en otras superficies), es un factor gue redu
ce la agudezabvisual y ocasiona fatiga visual, y el cual, se pro
duce porque la intensidad de luz es mayor a aquella a la que es-
t4 acostumbrado el ojo.
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Otro factor es la distribuci6n de la luz en la sala o en el Area
de trabajo. Lo ideal es que la luz se distribuya de manera uni-

forme en todo el campo visual,

En la jiluminacién repercute igualmente la fndole de la fuente de
luz. Se distinguen tres tipos que suelen utilizarse en el hogar.
la oficina y las f&bricas: la limpara incandescente normal, la
luz fluorescente y la luz mercurial. Las tres ofrecen ventajas
e inconvenientes y tambié&n adolecen de limitaciones respecto al

costo, intensidad y color.

Adem&s de los aspectos fisicos de 1la iluminacifén, hay tambi&n -
un factor psiceolfgico al examinar la distincién entre luz natu--
ral y la luz artificial. Como muchos edificios modernos carecan
de ventanas, la importancia de este factor es mucho mayor. Los

que trabajan en oficinas manifiestan su fuerte deseo por tener =~
ventanas, sin importar que la iluminacifn sea o no adecuada. En
un estudio, un grupo de oficinistas cuyos escritorios estaban co
locados lejos de las ventanas sobrestimaron la cantidad de luz -

natural gue recibian.

Por otro lado hay dos problemas de salud que se presentan con la
luz artificial, uno es que algunas funciones quimicas no se rea-
lizan debidamente ante la falta de luz natural y otro se atribu-
ye a la iluminacién flourescente ya que algunos estudios han de-
mostrado que este tipo de luz puede ocasionar estrés fisico y --
mental, asi comc un decremento en la actividad motora y en la --

fuerza . (Shultz, 1985).

27



RUIDO

Uno de los estresores ambientales urbanos m&s importantes es el
ruido (Urbina y Ortega, 1985), Al estrés. podemos definirlo como
una respuesta afectivg ‘conductual y fisijol8gica ante un estfmu-

lo aversivo (Glass y Singer, 1972 , citadc por Mirquez, 1985).

Por ello es que vivir en grandes ciudades es enfrentarse a una Z
gerie de obsticulos, inconveniencias y conflictos, siendo una ca
racter!stiga comfin ¥y tal vez una de las m&s importantes en ellas
el ruido, el cual se considera que es producto de la vida moder-
na, de la civilizaci8n y el desarrollo tecnolSgico. E1l ruido --—
puede definirse como cualquier perturbacién ambiental auditiva,

de vibraciones irregqulares y azarosas, ademds de ser irritante,

indeseable y distractor (Bell, 1978).

Las fuentes de ruido m&s comunes son el transporte, el flujo de
" tringito, las obras pfiblicas y las industrias, ademis de milti--~

ples objetos hogareﬁoé y de oficina  (Urbina y Oxtega, 1985).

Entre los efectos que produce el ruido estin las alternativas fi-
siol8gicas como es la p&rdida parcial o total del ofdo, ya que -
8l &ste es sometido a ruidos de gran intensidad y en forma conti
nua se pueden producir lesiones de este‘tipo las cuales son - -
irreversibles (Mirquez, 1985). Otras alteraciones que se pue-
den citar son el aﬁmento en 1a presifn sanguinea, malestares gas
trointestinales y ulceras, asi como efectos indirectos los cua--

. les son mediados por el estr@s y que se relacionan con otros mu-
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chos padecimientos {(Urbina y Ortega, 1985).

As? mismo hay que considerar sus efectos sobre la ejecucién labo
ral y en los accidentes de trabajo, en los probiemas de aprove--
chamiento escolar, en el aumento de agresifn, en la modificacifén
de las relaciones interpersonales, en el abatimiento de la con--
ducta de auxilio y en general alteraciones en la salud mental y

en los procesos cognoscitivos (Urbina y Ortega, 1985).

Entre otras cuestiones gque se han estudiado con respecto al rui-
do es la situacifn de cuando &ste es impredecible e incontrola-—-

ble.

Bell (1978), menciona que el ruido irregular e impredecible es -
m§s inc6modo que el constante o predecible, argumentando gque a -
medida que el ruido es mﬁs impredecible, ser§ tambien mis "acti-
vante" (exitante). As; mismo menciona gue lo impredecible produ
ce estrgs porque los ruidos son evaluados como novedosos y por -
tanto requeririan de mayor atencifn para entender y evaluar algu
na actividad, esto significa que hay una disminucifn en la vigi-

lancia y en la atencifn habituales del individuo.

En lo que se refiere al control del ruido, encontramos que aguel
sobre el gque no se tiene control es m&s deteriorante gque el que

.si tiene esta caracterfstica. El ruido incontrolable es mis "ac
tivante" y estresante porque requiere de mayor atencifn e impli-

ca mayor dificultad de adaptacibn que el ruido controlable.

Por tanto, si el ruido afecta la ejecucién de alguna tarea, ad--—
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versa o favorablemente, o no ejerce éfecto alguno, depende del =
tipo”de :ﬁido (predecible o impredecible o de su intensidad), --
asi como del tipo de tarea ejecutados, de la tolerancia al es- -
trés y de las caracteristicas personales del individuo (Bell,

1978).

COLOR

El color puede crear un ambjente laboral mis agradable y mejorar
la seguridad industrial. Por ejemplo, en algunas plantas se usa
c;mo clave: rojo para el equipo contra incendios, amarillo para
la zonas de peligro y verde para el equipo de primerios auxilios,

lo cual permite identificar de inmediato el eguipo y las &reas.

Cén el color tambi&n se evita la fatiga visual, puesto que cada
matiz tiene diferentes propiedades de reflexi6n. Asi, una pared
blanca refleja mids luz que una oscura, Por tanto, con el uso --
apropiado de colores se logra que un cuarto parezca m&s brillan-
te o mAs oscuro. O bien, estos pueden crear ilusiones 6pticas -
de tamafio y temperatura como hacer un lugar m&s grande o hacerlo

parecer mas c&lido.

Sin embargo, es poco lo que puede afirmarse con ‘seguridad sobre
los efectos que el color tiene en la conducta laboral {Schultz,

1985) .
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MUSICA

Desde mediados de la década de 1940, se ha observado un aumeﬁto
extraordinarjo en el ntmereo de oficinas y talleres gue instalan
msica de fondo. Lo mismo que en el caso del color se han aven-
turado hipbtesis exageradas sobre el efecto que la misica ejerce
sobre la producciQn y satisfaccibn de los trabajadores. Se afir
ma. gue parecen m?s felices, ponen mﬁs empefio en sus labores, fal

tan menos y estdn menos cansados al final de la jornada.

La hip6tesis de que la msica eleva la productividad en todo ti-
po de trabajo, al parecer carece de confirmacién vdlida. El --~
efecto de ella depende, en parte, de la indole de las labores. -~
Seglin los da£05 aportados por la investigaci®n, con la miisica se
incrementa la productividad en tareas bastante sencillas, repeti
das y que no requieren unidades de corta duracifn, como las 1li--

neas’ de montaje.

La mayoria de los empleados opina que son trabajos monStonos y -
de inter&s insuficiente para acaparar la atenci®n, en consecuen—
cia, posiblemente la mﬁsica se convierte en el foco de atencifn

{algo que ocupe la mente) y hace gque la jornada transcurra en --—

forma mé&s ripida y grata.

La eficacia de la msica depende igualmente del tipo de mfisica -
ya que hay diferencias individuales con respecto a las preferen-
cias de las mismas. Sin importar el efecto que ejerza sobre la

,prodﬁcciéu no cabe duda de que existen preferencias en esto -
(Schultz, 1985).
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TEMPERATURA Y HUMEDAD.

Todés hemos sentido los efectos que la temperatura y hGmedad tie
nen en nuestro estado de &nimo, nuestra capacidad de trabajo e -
incluso en nuestro bienestar fisico y mental. ELl estado del --—-
tiempo Y la temperatura nos afectan en forma diferente. Hay =~ ~
quienes se sienten m§s contentos ¥y din8micos cuando hace frio, -

otros prefieren el calor.

Sin embargo, cabe mencionar gue el ser humano se adapta a una se
rie de circunstancias entre las cuales estin las temperaturas ex

tremas, pero cabe preguntar: ¢Su rendimiento es igual que en —-

condiciones mds cSmodas?.

Las investigaciones dedicadas al trabajo fisico demuestran que -
las condiciones climatol8gicas adversas pueden influir en la ca-
lidad y cantidad de trabajo realizado. La produccifin merma en.—
cagos de calor y hfimedad excesivos, pero alin en los pocos casos

en que la produccifn se conserva estable, los trabajadores se -

" ven obligados a gastar mds energia para mantener su rendimiento.
En otros estudios se ha comprobadc que los trabajadores manuales
deben hacer .pausas frecuentes cuando son excesives el calor y la
hfimedad. Toleran mejor tales extremos si el movimiento del aire
es adecuado. Con 1ia instalaci@n de sistemas de ventilacién en -~
talleres y f;bricas, se ha elevado la producci@n a pesar de que

ni la temperatura ni la himedad han sido modificadas. -

La motivaci&n es un elemento decisivo en la eficiencia del em~--
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Pleado cuando la temperatura es excesivamente alta o baja, las -
investigaciones realizadas en el ejército revelan que los solda-
dos motivados pueden conservar una eficiencia laberal constante

en condiciones.de intenso calor y frio. Al parecer el calor y -
la hGmedad influyen menos en el trabajo mental que en el fisico,
por lo menos en las condiciones de laboratorioc, pero se ha obser

vado un ligero efecto fuera del laboratorio.

Por tanto, cuando asf lo aconsejan las circunstancias, la inver-
8ifn que haga la empresa en la instalacifn de estos sistemas en

sus plantas y oficinas les aportardn gran beneficioc. Pero cuan-
do no sea posible instalar aire acondicionado, pueden utilizar -~

-ventiladores que reducen las molestias del calor (Shultz, 1985),
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2.2. Condiciones temporales del trabajo.

Una parte esencial del ambiehte laboral la constituye la canti--—
dad de tiempo Que uha persona pasa en su trabajo. El nmero de
horas (diarias o semanales) y el reposo permitido durante la jor

nada influyen en la produccién y en el estado de &nimo.
Horas de trabajo.

Entre los tiempos de horario laboral se cuentan los siguientes:

trabajo de medio tiempo, semana de cuatro dias, horario flexi- -
ble., El primeroc ofrece ventajas a los gque desean combinar el --
ejercicio de su profesién con la vida familiar , con su educa- -
cidn, tiempo libre y otros intereses, a veces se logra una mayor
productividad con el empleoc por horas. La semana de cuatro - =
dfas ha ido ganando aceptacipn y al parecer aminora el ausentis-
mo, intensifica la satisfaccién del empleado y su eficiencia, --
por lo menos al inicio. El horario flexible gue permite a los -
empleados iniciar y terminar su jornada laboral cuando lo deci--
dan (dentro de un lapso bien establecido), también eleva la pro-
duccién y satisfacci@n disminuyendo al mismo tiempo el ausentis-
‘mo. Mejora el sentido de responsabiljdad del personal y ayuda a
resolver el problema de congestionamiento de tr;fico durante las

horas criticas.

Ahora bien, las condiciones temporales de trabajo varfan de un -~
pais a otro, por ejemplo en Estados Unidos se labora cinco dfas

de una semana de 40 horas consider&ndolo normal, en cambio en -~
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México se labora 48 horas divididas»entre cinco o seis d;aS«geng
ralmente, sin embargo, nada de sagrado tiene la semana de 40 ho-
ras, por ello no es necesariamente las mis eficientes pero se --
prevee que en el contexto actual se generalizar§ este horario y

por lo visto la investigacipn actual comprobar§ que una semana -—

menor de 40 horas (nominales) dari mejor resultado.
Descansos

Los descansos, o pausas de reposo los toman los empleados aunque
carezcan de aprobaci@n oficial. Son indispensables en el caso —
de trabajos manuales {a fin de gue descansen los mﬁsculos) Yy en

las labores sedentarias (para cambiar el ritmo e impedir el abu-

rrimiento) {schultz, 1985).
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2.3. Condiciones psicolSgicas del trabaijo.

Otros factores que constituyen el ambiente laboral y giran en tor
no a la fndole del trabajo propiamente dicho e influyen en el em-
pleado, es lo que podr;amos llamar ambiente interno. En general
nos formulamos la siguiente pregunta: ¢Qué opini6n tienen los -
eﬁpleados de su trabajo?. ¢Les procura satisfaccitn y sentido dq

logro o los cansa y aburre?.

Por ello es importante mencionar que el disefio del puesto influye
eﬁ la motivacidén y en el rendimiento, esto es, el enriquecimiento
del trabajo (es decir, planearlo de medo que englobe mis deberes
Yy responsabilidades) ha demostrado seé un métods que mejora ambas
cogsas. En el otro extremo, los puestos tan sencillos que no exib-
gen mucho al empleado, que no apelan a su necesidad de logro y ==
ni siquiera a su atenciSn producen tedio, monotonia, fatiga y na-
turalmente, merma la productividad, La historia de la simplifica
- cién de-las tareas se remonta a los inicios de la produccifn en —
maéa, innovacidn que surgib en la primera parte del siglo XX. 1La
produccifn en masa requerfia uniformidad y normalizacién en log ==
procedimientos, de modo que las partes fueran intercambiables. -
También requerfa la fragmentacifn del trabajo. Ya gue no era ren
" table ni conveniente, desde el punto de vista téénico, qué una so
la persona hiciera todo el producto, habla que dividir el traba‘jo

as{ cada uno se encargaria sflo de una pequefia parte del producto.

Bajo la influencia de la administraci®n cientifica y de los estu-

dios de tiempos y movimientos, las tareas fueron divididas en sus
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componentes minimos. Lo ideal era reducir cada procese de fabri
cacidn a sus elementos mis sencillos para que pudiera realjzar--

1los un sclo okrero.

La simplificacifn y fragmentacién del trabajc ofrecfan ventajés
a la industria y a los consumidores. Asi como reducfan al mfini-

mo el costo por unidad.

Es innegable que la simplificacifn de las tareas ejercié un fuer
te impacto estimulador en la economfa de la nacifn. Crecid el -
nfimero de empleos y la poblacién tuvo m&s dinero para adquirir -

multitud de bienes de consumo.

5in embargo, dos consecuencias fundamentales de la fragmentacién
de tareas (el aburrimiento y la monotonia) son importantes ele--
f4mentos del ambiente psicolégico del Crabajo.- El aburrimiento ——..
ilamado también fatiga mental, suele deberse a la realizacifn de
actividades repetitivas, monétonas y sin atractive. A veces‘ocg
siona un estado de malestar general (inquietud, tristeza y fasti

dio) que nos deja sin energfa y sin motivaci6n alguna.

En té&rminos generales, la investigacidn dedicada al aburrimiento
indica que disminuye la eficiencia f crece la variabilidad en el
ritmo de trabajo. Estos efectos parecen ser m3s graves en la mi-
tad de la jornada y atenuarse muchisimo hacia el final del perio-

do de trabajo.

Ahora bien, en tanto el aburrimiento y la monotonfa son bisicamen

te psicolégicos; la fatiga qué es una variable gque depende direc~
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tamente del aburrimiento se ha observado tiene elementos psicold
gicos y figsiolbgicos. Un trabajo prolongado © muy cansado oca-—=

viona alteraciones fisiol&gicas netas y medibles.

La investigacibn en el trabajo demuestra gue la productividad —-
guarda estrecha relacifn con la sensacién de fatiga, es decir, -
una fatiga excesiva predice con bastante certeza gque la produc—-

cién no tardard en disminuir.

Sus aspectos subjetivos y psicolfgicos son m&s alusivos en cuan—
to a la medicibén, pero al mismo tiempo perturban profundamente -
al individuo y merman mucho su rendimiento. La fatiga disminuye
la calidad y/o cantidad del trabajo en cualquier actividad - -

(Schultz, 1985).

Hasta aqui se han revisado tres de los factores psicolégicos que
afectan la calidad y/o cantidad del trabéjo. Sin embargo, hay =
otra serie de factores gque son determinantes en el desempefio del
trabajo y que ademfs influyen directamente en la satisfaccifn en

el trabajo.

VTiffin y McCornick (citado por Ramos, 1982) enlistan 17 factores
. que han sgido estudiados por varios autores en torno a la satis—-—
faccién en el trabajoc. Para ello un gran nfinero de trabajadores
dejaron ver sus sentimientos acerca de sus respectivas tareas. -
De una gran variedad de estudios han sido aisladas siete constan
tes que aparecen con m8g frecuencia como determinantes en él'de-

sempefio del trabajo, las cuales son:
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Trabajo en si mismo: ‘esto es el verdadero trabajo en el que una
persona se compromete Yy proporciona un importante componente de
su completa satisfacci&n. Esto se relaciona con lo inﬁeresente
.0 variada que sea su labor, con el grado en gue el individuo - -
sienta que la misma constituye la clase de ocupacifn adecuada Pa

ra 81, es decir, lo que significa la satisfaccifn de sus anhelos.

Compafieros de trabajo: de acuerdo a las investigaciones de - ~

Hawthorne, las personas con las que un trabajador tiene frecuen-

te contacto durénte la jornada de trabajo cobran un valor signifi
cativo en cuanto a si le agrada o no su trabajo. El que comparta
intereses comunes con ellas y las encuentre amistosas y comprensi
vas, puede ser bastante cr?tico para influir en lo satisfecha que

est& una persona con su grupo.

. Supervisién: uno de los elementos m&s importantes para determi-—
nar la satisfacci®n de un individuo en su trabajo es el supervi--
sor o la perscona de quien el trabajador depende directamente, E1
. superviscr o dirigente del equipo de trabajo, no s6lo controla --
los patrones de interaccidn entre los miembros del grupo, sino --
también el flujo de informacidn y de materiales procedente del ~=-
resto de la organizacién. En un estudio llevado a cabo por Morse,
se encontr8 que las variaciones en satisfaccién y en productivi——’

dad estaban mucho mfs ffcilmente vinculadas con el estilo de su--—

" pervisién.

La organjzacifn: las actitudes con respecto a la organizacifn en

. general, a su imagen y a la de sus productos, son a menudo para -
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sus miembros m?s importantes de lo que se cree, En realidad, en
muchos c¢asos puede ocurrir gue la publicidad tenga m8s efecto pa
ra enaltecer los sentimientos de los empleados con respecto a -

las personas para quienes trabajan, que en atraer a los compradg

res potenciales.

Argyris, ha estudiado con algfin detalle, los conflictos gue sur——
gen dentro de cualquier organizacibn y sefiala como uno de los mé&s
importantes el que existe entre los propbsitos y metas del indivi
duo y los de la organizacifn. Tambifn sefiala gue este puede ser
un conflicto provechoso, que haga gue tanto el individuo como la
organizacipn se adapten a circunstancias cambiantes que le permi-
tan sobrgvivir. De este modo, las actitudes de los trabajadores
hacia su organizacifn son en muchos casos un ;ndice importante de

la eficacia de la misma.

Recompensga econbmica: sSe cree a menudo que los jornales o sala--
rios son las Gnicas determinantes significativas de satisfaccién

en el trabajo. La mayor parte de los conflictos Industriales pa-
‘recen gurgir en torho de los salariosg, dando la impresifn de que

eso es tddo lo que interesa a la mayor parte de las personas. Es
diffcil establecer la evidencia de esta idea que se sudiere, pero
ahora estd perfectamente claro que la recompensa econfmica es so-
lo una de las muchas determinantes de la .satisfaccitn en el tra--

bajo.

Condiciones de trabajo: las investigaciones de Hawthorne estuvie

ron orientadas especificamente a descubrir los efectos de las con
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diciones de trabajo sobre la produccibn. No 1ogr§ndosé determi-
nar claramente. Lo que si pudo establecerse, fu§ que las modifi
caciones de las condiciones de trabajo tuvieron implicéciones Pa
ra los trabajadores e influyeron en las actitudes de &stos en --
cuanto a sus tareas. Estudios posteriores han demostrado qué -
las condiciones de trabajo son un aspecto identificable de la sa

tisfaccién plena del trabajo.

La propia realizacién: segdn el método de anflisis empleado, la

realizacién de uno mismo puede mostrarse como la dimensifn prin-
cipal, de la que todas las dem&s son s86lo una parte, o bien un -

factor separado claramente distinguible del resto.

Como quiera que sea, el grade en qgue un trabajador siente gue es-
ti obteniendo reconocimiento por sus destrezas, Yy que tiene posi-
bilidades de desarrollo y de progreso de acuerdo con sus méritos,

constituye una consideracién importante.

La ampliacién del trabajo o enriquecimiento del mismo, se deberfa
disefiar para usar la capacidad mixima del individuol Se le puede
dar al trabaiador una variedad mis amplia de tareas y que el se-—
lgccione su propio ritmo con mayor responsabilidad y mayor discre

sién en el uso de métodos (Bittel, 1974, citado por Ramos, 1982).

La serie de factores revisados anteriormente son para nosotros y
para nuestros fines los m&s importantes, yavqua dentro de un am--
biente laboral construido son los que se han visto causan mis --

problemas. a los empleados y a al empresa.
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CAPITULO 3

LA PSICOLOGIA AMBIENTAL, AREAS
DE ESTUDIO Y EFECTOS DEL

AMBIENTE CONSTRUIDO



3.1, Origenes de la psicologfa ambiental.

Qué estudia la psicologfa ambiental?, se centra en el estudio de
la interrelacién entre la conducta'y el ambiente construido y na

tural (Bell, 1978).

"Los comienzos de la Psicolog;a Ambiental pueden marcarse a fina
les de los afos cincuentas, ya gue en esta &poca las enfermeda--
" des mentales eran entonces y aGn continuan siendo uno de los ma-
yores problemas sociales, en estudios hechos en hospitales psi--
quidtricos se encontr8 que algunos de los elementos crfticos de
las salas de psiquiatrfa eran el espacio e instalaciones, por -=-
ello es que se puede situar a estos escenarios como los primeros
a los que se prest§ atenci§n. Entre 1958 y 1959 Ittelson, - - -
Proshanky y Rosenblatt iniciaron un programa de investigacién --
acerca de la influencia del disefio de salas psiqui&tricas sobre
1a conducta del paciente en hospitales mentales (Ittelson, - -
1960). Al mismo tiempo, en el Hospital Topeka State un gfupo de
psic6logos trabajando junto con el arquitecto Lawrence Good, re-
colectaron datos {(observacionales y de otro tipo), de pacientes
y personal como base para el disefio de una nueva instalacién hos
pitalarja para pacientes psiquidtricos (Proshanky y Altman, - -~

1979 (Ccitado por Ortega, 1981, pdg. 37).

A partir de estos estudiog son varias las investigaciones gue se
han realizado en escenarjos especificos a lo largo del tiempo. -
El crecimiento de la Psicologfa Ambiental se ha llevado a cabo -

por cientfficos conductuales, arquitectos,. disefiadores, proyectis
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tas, entre otros, gquienes se han interesado en problemas ambien-

tales especificos.

La Psicologfa Ambiental de acuerdo con Stokols (1978) debe dis--

tinguirse de otras &Sreas de investigacifn de la psicologfa, algu

nos aspectos importantes son:

1)»

2)

ba una perspectiva ecolSgica al estudio de la conducta y el
medio ambiente, ya que el ambiente es construido en forma -r-
multidimensional y su foco de an&lisis son generalmente las

interrelaciones entre las personas y su medio socio-ffsico.

Sus investigaciones se han centrado en el estudio de las di-
mensiones fisicas (temperatura, espacio, ventilacidn, entre

otras) y los efectos especfficos en la conducta.

Hace &nfasis en la uwtilizaci6én de estrategias cientfficas --
dando soluci®n a problemas del medio ambiente comunidad (ha-
ce una valoracifSn del impacto social, cualidad del medio am~

biente y estré&s urbano),.

Después de establecer algunog aspectos importantes gque dife-

- .rencian el campo de investigacidn de la Psicologia Ambiental

de la Psicologfa en general se empezaron a realizar estudios

mé&s especificos en su &rea de investigacifn, por. ejemplo, =--
despuéé de varios intentos de establecer una relacién entre

medio ambiente Yy conducta los cientificos conduétuales deci-
dieron empezar a delimitar variables de investigacién para -

justificar dicha relacifn, uno de los estudios se dirigis a
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' elaborar una larga escala que contenia aquellos factores que
forman parte del ambiente fisico para dirigirse hacia el es-
tudio del impacto de ellos en la conducta, esto lo hicieron

con ayuda de arquitectos ¥ proyectistas.

Otra investigacifn se dirigi6 hacia el estudio de la conduc-
ta en relacibn al ambiente edificado y al ambiente natural,

encontrindose con diversas dificultades:

- Taxonomia del medio ambiente {(no se pueden clasificar las .--—

conductas bajo situaciones diferentes).

- Una aproximacifn gue ayudara a entender la transaccifn din&g-

mica entre la gente y los diferentes lugares.

- La restriccifn de los rangos de una metodologfa gque permitie
ra observar la conducta individual y de grupo dentro de un lu- -

gar.

Como puede verse existfan diversos problemas para peder hacer un
estudio en donde se viera la forma en gque el hombre interactGa -
con medio ambientes diferentes, ya que se carecia de informacién
que explicara dichas formas de interaccifn y en la cual se pudie

ran basar los resultados gque se obtuvieron.
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3.2. Modos de transaccién del hombre con su ambiente.

En 1978, Stokols publica en el Annual Review of Psychology un ax

tfculo en el cual describe los modos de transaccidén del hombre -~

con su ambiente.

Para &1, el concepto de optimizacibn del medio ambiente estd ba-
'sado en un ciclo, es decir, en un modelo de retreoalimentacibén --
del conocimiento humano y conducta el cual permite la transac— -

citn del hombre con el ambiente socio-ffisico.

La nocién de optimizacién asume el ideal de la gente "medio am--
biente dptimo®, el cual maximiza la realizacién de necesidades,
metas y planes. Especificamente, la optimizacitn sugiere a la -~
gente una orientacidn hacia el medio ambiente en términos de la
experiencia de informacifn, metas y expectativas, las cuales opg
ran en el medioc ambiente de acuerdo a sus metas y mantienen nive
les de satisfaccibn, ellos son directamente afectados por las --
fuerzas medio ambientales y evaluan la cualidad del medio ambien

te como un contexto de actividad futura y metas préximas. Este

procesa ocurre tanto en individuos, grupos y comunidades.
Estos procesos pueden caracterizarse por dos dimensiones:
1) Conocimiento (simb&lico)

2) Conducta ‘ {(f{gica)

' Estas fases de transaccifn pueden ser activas © reactivas, . si las
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.colocamos en una matriz de doble entrada se tienen cuatro combi-
naciones que proporcionan cuatro modos de t:x:ansacci_on que Stokols
ha denominado: Interpretativo (fase activa, forma cognoscitiva),
Evaluativo {(fase reactiva, forma cognoscitiva), Operativo (fase

activa, forma conductual), y Responsivo {(fase reactiva, forma con

ductual).
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8y

ACTIVA
FASE
'DE
TRANSACCION
REACTIVA

FORMAS DE TRANSACCION

COGNOSCITIVA

CONDUCTUAL

INTERPRETATIVO

Representacifn cognoscitiva
del ambiente espacial

.Personalidad Y ambiente

OPERATIVO

Anflisis experimental de la
conducta ecolbgicamente re-
levante.

Conducta humana espacial.
(Proxemica)

EVALUATIVO

Actitudes ambientales

Evaluaciones ambientales.

RESPONSIVO

Respuesta humana al ambiente
fisico.

Ambientes "stressantes"
Impacto del ambiente edificado
Impacto del ambiente natural.

Psicologfa ecolégica.

CUADRO 1.- MODOS DE INTERACCION HOMBRE - AMBIENTE. Stokols (1978).




stokols (1978), mencion§ que esta categorizacipn de modos de - -
transaccifn constituye mfs un esquema descriptivo que un modelo
predictivo y que los limites entre los cuadros de la matriz no
siempre son claros y definidos. Dentro de los cuatro modos de -
transaccifn se ubican los t6Spicos espec;ficcs que corresponden a

cada una de las combinaciones de formas y fases, como sigue:

- Modo interpretativo: representacifn cognoscitiva del ambien

te espacial, personalidad y ambiente.

- Modo evaluativo: actitudes ambientales y evaluacion ambien--

tal.

- Modo operativo: an8lisis experimental de la conducta ecolé-

gicamente relevante, conducta espacial humana.

- Modo responsivo: impacto del ambiente fisice, psiceclogia ~-

ecolébgica.
continuacién se explicarin cada una de las jreas de contenido:

Modo interpretativo:

- Representacidn cognoscitiva del ambiente espacial,

El trabajo en esta Srea refleja un progreso importante debido a

la confrontacibn de definiciones y establecimiento de un contex--
to tebrico de investigaci6n , se han realizado distinciones b&si-
-cas entre “cognicién ambiental™ que son los procesos perceptuales

cognoscitivos y afectivos por medio de los cuales la gente conoce
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su ambiente socioffsico, y,"cogniciﬁn espacial® que es una cate-
gorfa mds restringida gque incluye los pxocesos por los cuales'.—
Ja gente adquiere, codifica, almacena recupera y decodifica in--
formacién sobre los lugares y los atributos de feanenos dentro

del ambiente espacial.
- Personalidad y ambiente

Para Stokols (1978), este tépico de investigacibén se centra en -
la organizacifn y expresifn de procesos ambientales en indivi- =~

duos especificos.

En su revisién, Craik (1973} "menciona dos corrientes de investi-
gacién de la personalidad, La primera es la conceptualizacifn y
medicifn de disposiciones hacia el ambiente (estilos personales
de relacionarse con el medio ambiente fisico rutinario) y la se-
gunda es la utilizaciSn del inventario de personalidad para prede
cir el uso y las modificaciones gue del ambiente f£isico hace la -
gente y del efecto reprroéo del ambiente hacia la gente. A;I --
se han ‘desarrollado inventarids para evaluar disposiciones hacia
el urbanismo, lo rural, preferencia de privacia, orientacisn ha--—
cia éezsonas © cosas, sensaciones visuales y auditivas, tendencia
y sensibilidad al ruido.. Adem8s se han empleado mediciones con--
ductuales y proyectivas del espacio personal cercano versus leja—

no' {Citado por Stokols, 1978, pgg. 262).
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Modo evaluativo
~. Actitudes ambientales

Los procesos de evaluacién o formas por los gque la gente juzga —
la calidad de su medio ambiente, se han estudiado de manera rela
cionada tanto con las actitudes como con la avaluacibn ambiental.
La investigacién de estos t8picos se ha enfocado hacia las repre
sentacicones ambientales internas de la gente. : Aunque dltimamen-—
te se han enfocado a la evaluacidn y a los contenidos informacio
nales de las percepciones ambientales y el lugar que tienen es==
tas percepciones en los intentos conductuales para el mejoramien

to del ambiente.
- Evaluaci6n ambiental

De acuerdo a Stokols (1978) "... la investigacifn sobre evalua?—
7ci6n ambiental se refiere no s6lo a las actitudes de la gente ha
- gia el medio que la rodea sino también con sus preferencias para
conformar su ambiente futuro. Una suposicién bAsica de esta - -
&rea es que la gente juzga lo adecuado de las escenarios existen
tes o en potencia, en té&rminos de normas predefinidas sobre cali

dad ambiental", (pdg. 266).

En este campo la evaluacidn puede dividirse en ffsica, social o
socioffsica, segdn sea la dimensién en que se ponga &nfasis. La
evaluacién ffsica se refiere a la calidad percibida de edificios

paisajes asf como del agua, aire y ruido.
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Lo social compete a climas interpersonales en ambientes institu-
cionales y organizacionales, y la sociof;sica al juicio cualita-
tivo de hogares y vecindarios y "al impacto en la comunidad re--
sultante de las intervenciones sociales y tecnol6gicas" (Insel y

Moss, 1974, citado por Stokols, 1978, pag. 266}.

Los investigadores in;eresados en este t6pico han desarrollado -
diversas técnicas una de las mds utilizadas es la simulacién de
la cual thechnie (1977) "realiz6 una clasificaci?n que puede =~-—
ser: estitica (fotografia) Vs, din&mica (pelfculas) y concreta
{modelos a escala) Vs, abstracta (gr&ficas computarigzadas para ' —

simulacién de ambientes)* (Citado por Stokols, 1978).

Stokols (1978) sefiala dos grandes problemas en el desarrollo de
técnicas de evaluacifn ambiental "... El primero es gue el traba

" pues se'—

jo en esta &rea ha sido predominantemente atefricg...
ha hecho §nfasis en la construccidén de modelos de preferencias =
derivados emp;ricamente {(como el an&lisis factorial y procedi- .—
mientos de regresifn mﬁltiple) Y se ha prestado muy poca aten- -

ci®n al desarrollo de teorfas.

"El segundo es la falta de comprobaci8n de la validez de las di-
ferentes técnicas de simulacién y los procedimientos de medicién.
La obtencidn de estos datos requerirfan de la incorporacién de -
miltiples tipos de medicibn en los estudios sobre evaluacién y .—
la comparacidén sistemitica de tﬁcnicas alternativas y criterios

de ejécuéidn y de tipos de respuesta'.
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Para la resolucifn de estos dos problemas, se deben considerar:

a) la incorporacifn de Indices de calidad ambiental como un com

ponente mds en los andlisis del impacto ambiental.

b} el uso de escalas sobre climas sociales para la evaluacién -
del impacto psicolégico en las intervenciones arqhitectcnie-

cas, ¥y

c} el uso de procedimientos de simulacifn para predecir las res

puestas de log usuarios de futuros ambientes.

Modo operativo
- Andlisis experimental de la conducta ecolégicamente relevante.

Hasta hace poco tiempo, los psicSlogos ambientalistas habfan dado
muy poca atencién a las consecuencias de la actividad humana en -
el ambiente o hacia aquellas conductas que producen o eliminan --

productos contaminantes.

Los conceptos y la metodologfa de esta &rea se deriva principal--
mente de la teorfa Skinneriana y de las t&cnicas que se aplican -
en el andlisis conductual aunque tambi&n se incluyen investigacio_

nes de evaluacibn ambiental.

Por ejemplo, en un estudio realizado por Moreover “se vi6 que el
reforzamiento social 'y la retroalimentacifn verbal o escrita a -
familias era efectivo, en este caso, para reducir el consumo de

energfa eléctrica" (Citado por Stokols, 1978, pig. 269).
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~ Conducta espacial humana

Esta drea ha sido estudjada en relacifn a cuatro fenSmenos b&si-

cOoSs:

a) Privacia (el control del acceso de los demfs hacia nosotros

mismos) .

b) Territorialidad (la personalizacibn, propiedad y defensa de

&reas y objetos).v

¢) Espacio perscnal (al mantener una zona de resistencia para -

losg intrusos alrededor de uno mismo).

d)  Hacinamiento (el deseo de reducir el contacto con otros debi,

do a la interferencia social y/o espacial).

Modo regponsivo

~ Respuesta humana al ambiente fisico.

. La investigacidn en esta &rea se ha enfocade a las consecuenclas
conductuales y de salud de: 1) Ambientes estiesantes; 2} Am—--

biente edificado y 3) Ambiente natural.

1) Ambientes estresantes: se refieren a las condiciones ambien
tales que se convierten en estresantes al no alcanzar o rebasar

los lfimites de adaptaci@n individual. Diversos estudios han ———
aportado significativos resultados acerca de los efectos psicels
gicoé o conductuales que se presentan en los indiviudos gue es—-

td&n expuestos a diversos estresores como son el ruido, las tempe
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raturas extremas, la contaminacifn de aire y la alta densidad en

tre otros {Stokols, 1978, pag. 273).

2) Impacto del ambiente edificado: bajo este rubro Stokols men
ciona que se han hecho diferentes estudios, y que algunos se han
enfocado hacia la investigaci@n del impacto de los ambientes re-
sidenciales en las relaciones interpersonales, y otros hacia la

influencia de la proximidad espacial en los patrones de amistad,
por mencionar algunos. Los ambientes que se han utilizado para

realizar los estudios son ambientes residenciales, dormitorios -
estudiantiles, viviendas urbanas, edificios e instituciones remo

deladas, asf como ambientes abiertos y cexrados.

3} 1Impacto del ambiente natural: son diversos los estudios que
se han hecho con respecto a este punto, y come ejemplo menciona-
remos el estudio que realizé Mehrabian y Russell, 1974, el cual

consisti8 en ver el impacto emocional del ambiente natural y - -
construido en base a tres dimensiones b&sicas: el placer, la ac

tivacidén y la dominancia (Citado por Stokols, 1978, pdg. 276).
- Psicologfa ecol8gica.

Seg@n Stokols (1978) ... la unidad b&sica de anflisis en Psico-
logfa ecolfgica es el escenaric conductual, un patrfén recurrente
‘@e actividad humana que tiene 1uga£ en un tiempo y limites esgpa-
ciales especfficos".. También “... en comparacién con otras -~ -
greas de la psicolog;a ambiental, la psicolog;a ecol§gica pone

mayor &€nfasis en el escenario especffico, que en la persona en -
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s1, como determinante de las reacciones de la gente al ambiente".

Como hemos visto la categorizacifn que hace Stokols de los modos
de transaccifn del hombre con su ambiente es bastante representa
tiva para una mejor comprensibn de lo que estudia la psicologfa

ambiental y que es lo que pretende. Por tanto, para los fines -
del presente estudic tomaremos como referencia una de las fases,
de transaccifn que &€l menciona la fase reactiva cuyas formas de

transaccifn son el modo evaluativo y responsive, peroc para los -
fines del presente estudio tomaremos como referencia una de es-=-
tas formas de transacci8n que &1 menciona, el modo responsivo, -
centréndose nuestro interfs en una de las freas de estudio de es
te modo gue es la "la respuesta humana al ambiente fisico, y en
particular hacia "el impacto del ambiente edificado®™. Esta Srea
de investigacifn es relativamente nueva y mucho mds si nos refe-
rimos al estudio del ambiente en organizaciones, oficinas o f&--

bricas.
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3.3, El ambiente edificado: oficina convencional Vs. oficina -

de plano-abierto.

‘Una de las personas interesadas en el estudio de ambientes edifi-
cados es sunds;rom, 61 ha realizado estudios sobre hacinamiento
y territorialidad, pero recientemente llev6 a cabo algunas inves-
tigaciones sobre los efectos del ambiente fisico de oficinas en -

diferentes 4reas.

Sundstrom p&blicd en 1986 un libro titulado "Work Places: Envi—--
ronment and Behavior Series", en el menciona gque hay dos &reas bi
gicas de estudio en el ambiente edificado, lo ffsico y las rela--

ciones interpersonales.

Dentro del &rea ffsica hay siete gsubdreas de estudio, las cuales

son:

Luz y ventanas - Color

Aire y temperatura

Lugares de trabajo

Ruido - Los procesos psicolégicos
— Masica

¥ dentro del Srea de relaciones interpresonales se encuentran cua

tro éubareas las cuales son:
- Simbologta del espacio de trabajo (identificacifn y estatus)

- Comunicacifn
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- . Privacidad y
- Grupos pequefios

Como se menciond anteriormente el estudio de los efectos del am-
biente fisico de oficinas en las personas es reciente, pero antes
de mencionar algunos estudios gue se han hecho con regpecto a - -

ello, definiremos los disefiog de oficina que se han investigado.

Oficina convencional: es aquella a la que comﬁnmente se le cono-r
ce como oficina privada, la cual estf construida por paredes que

van de piso a techo, tiene puerta, generalmente carece de venta--
nas y su tamano varfa de acuerdo al nivel jer&rquico de la per-

sona dentro de la empresa.

El plano-abierto fue introducido en los Estados Unidos en los - —
afios sesentas. Algunas de las varjaciones hechas en este tipo de
oficinas son la incorporacién de estaciones modulares de trabajo,
definidas por un libre establecimiento de paneles y almacenes uni
dos los cuales miden 1.5 metros de altura, A los paneles ge les

puede agregar superficies horizontales de trabajo, cajones, estan
tes o gabinetes, El plano-abierto en surforma tefrica no permite
oficinas privadas, ya que lo que idealmente se planted fu& que —
las personas que trabajaban en un mismo departamento necesitan -~
egtablecer unos con otros una comunicacipn eficiente. La base de
este disefio se centra en que se reguiere menos espacio por cada’ -
pigo, en gue hay mayor flexibilidad y acceso a la luz de dfa vy -

que el espacio de trabajo ‘en una oficina de plano-abjerto tfpicd--
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mente se percibe como menos encerxade contrario a lo gue sucede -

en oficinas priﬁadas {Sundstrom, Herbert y Brown, 1982).
Por lo tanto, definiremos la oficina de plano-abierto como:

una estaciQn modular de trabajo 1a cual estg construida por pane-
les y almacenes de 1.5 metros de altura aproximadamente, en la --
cual los paneles se ensamblan y delimitan un espacio que funge co
mo oficina, asf mismo hay un mayor nGmero de ventanas y se pueden

poner cajones, estantes o gabinetes como divisiones.

Ahora bien, entre los estudios realizados para ver el efecto del

diseflo de las oficinas en el individuo se encuentra el de - - - -
Goodrich (1982), en el que menciona que el ambiente de oficinas -
no estaba contemplado en las investigaciones psicolﬁgicas, pero -
debido a la c¢reciente importancia gue el trabajo de oficina va co
brando dfa a d;a y lo cual consideramos se debe a la 1ntroducci§n
de la automatizacisn en la oficina, a los cambios en el tipo de -
trabajo y a la economfa de construccisn de oficinas, asf como al

nmero de personas involucradas y a la naturaleza de la conduc- -

cifn del trabajo, entre otras cosas.

Goodrich (1982) menciona que en el pasado las funciones de dfici
na fueron organizadas como soporte de procesos de manufactura, -
transacciones y monitor del proceso de produccifn, clasificdndose
a este tipc de trabajo que se realizaba como manual y pasivo, con
.siderfindose que el tipo de necesidades que debfan cubrirse para -

este tipo de funciones era un disefio de oficina que permitiera --
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funcicnalidad.

sin embargo, actualmente se han considerado un nuevo rango de ac-
tividades como el trabajo con informacibn de base de datos, la co
municacibn, el anilisis de trabajadores, entre otras. Por tanto

dichas funciones han pasado a ser parte integral de la organiza—-
cifbn y de la productividad en la oficina y a su vez se han con- -
vertido en uno de los principales problemas en las otganizacio-;

nes. Por ello, actualmente las necesidades que se han contempla

do para el disefio de oficinas son el espacio interior que estimu

le la productividad y facilite el desempefio de la tarea, el disg

no que mejore la comunicacidédn y las relaciones de trabajo y gque

proporcione y estimule el clima organizacicnal.

Considerindose al medio ambiente ffsico camo un camponente de un sistema in—
tegrado, el cual estd conformado por personas, actividades, relaciones y tec—
. nologfa la cual cambia la estructura organizacional, o bien, el trabajo de la
gente creando nuEevas necesidades y requerimientos ambientales,

Ante esto Goodrich (1982) realiz6 un estudio para ver cbmo el di-
sefio ambiental afecta la conducta y la percepcifn de los usuarios,
Esta investiéacién ge hizo en diferentes empresas gue tenian nue-
vas corboraciones de oficinas y lo que se queria probar era si -
el disefio ambiental afectaba de manera positiva o negativa, la mo
ral, los patrones de comunicacifn, la pfivacidad y las relaciones
entre los trabajadores. Para ello se hizo una encuesta por medioc
de cuestionarios a los grupos y observaciones de una variedad de

ambienteé ffsicos. En estos estudios el ambiente de oficina es -
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conceptualizado a partir de la percepcién de la oficina, y de c6-

mo este sistema socioffsico es experimentado por los usuarios, el
¢centro de inter&s de estos estudios era ver la forma en que la ==
oficina es usada, experimentada y percibida desde el punto de vis

ta de los usuarios.

Para Goodrich {1982), existen diferentes factores que influyen en
la evaluacién de los usuarios al ambiente de oficina, los cuales

se presentan a continuacifn:

- LA PERCEPCION DE LA OFICINA

USUARIO INFLUENCIAS MEDIATAS
NECESIDADES + GENTE
VALORES + TAREAS / TRABAJO
EXPERIENCIAS + SOCIALES / RELACIONES AMBIENTE
PASADAS

+ ORGANIZACION / NORMAS FISICO
CONVICCIONES

+ TECNOLOGIA

+ ELEMENTOS DEL DISERO

de los usuarios del ambiente de oficina.

CUADRO 2. Factores situacionales gue influyen en 1la evaluacidn
) Goodrich (1982).
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Para §1 la oficina es pexcibida como din;mica, que se sitda en -
un sistema sociofisico el cual consta de seis subsistemas inter
dependientes: 1) la clase de gente guien trabaja en la oficina
Y sus caractet;éticas psicolégicas, 2) 1la clase de trabajo, ac
tividades y tareas las cuales ejecuta la gente,' 3) el proceso
social, la comunicacién y las relaciones gue mantienen unos con
otros, 4) la organizacién, su estructura, estilo ¥y caracter!séi
cas formales y normativas, 5) el tipo de tecnolog;a que es usa-
da por la gente para realizar sus actividades y 6) el disefio am-

biental. -

cada uno de estos subsistemas impacta y es impactado a su vez por
los dem8s. Significativamente el cambio de un subsistema necesa-
riamente tiene consecuencias en los otros. Introduciendo nueva
tecnologfa, por ejemplo, se cambia el trabaio de la gente, sus -
patrones de comunicacifn con otros, la estructura organizacional
en la cual ellos trabajan, la clase de ambiente ffsico que es ne-

cesario y la clase de personas que trabajan en la oficina.

Los resultados generales que se obtuvieron del estudio son los --

siguientes:

En éuanto a la_ interacci6n social, se encontr$ que el disefic am-
biental influye en las relaciones sociales de muchas formas, in-
cluyendo el contacto con los dem§s,bel tipo de interaccibn y el

proceso de interaccign. . También, se encontr§ que las caracte--
Hsticas del disefio individual pueden simplificar, acumular o in-
hibir el deseo de relacionarse. As; migmo, se vi6s que el diseﬁo‘
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de oficinas privadas puede estimular el trabajo en equipo y la efi
ciencia administrativa, y que la cohesidn dé grupos puede ser ---

afeétada por el disefio.

Ahora bien, en cuanté a privacidad se encontré que esta se rela--
c iona directamente con la oficina privada, otra cuestifn que se -
‘- relaciona con ella es el tipo de trabajo gue se realiza ya que de

pendiendoc de ello se requiere mayor o menor privacidad.

Una de las conclusiones mﬁs relevantes que se obtuvieron de esta

inﬁestigacidn es gue la solucifn para el disefio es dar mayor opor
tunidad a los'individuos de personalizar su propio espacio de ---
trabajo. Que el trabajador, necesita ser capaz de adaptarse al -
anbiente £fsico de acuerdo a sus requerimientos, para tener con—-
trol en su uso y regulacipn del ambiente, creidndose asi un espa--

cio personal el cual ayudard al bienestar del usuario.

Marans y Spreckelmeyer.llssz). realizaron una investigacién en la
cual presentan un mo&elo conceptual de evaluacifn para la recolec
cién de datos y an;lisis de los mismos en ambientes de oficina.
El modelo éspecifica las clases de condiciones ambientales y las
respuestas subjetivas hacia dichas condiciones, mostrando aquello
que puede ser considerado en el estudio de ambientes laborales y
sugiere la manera en la cual las condicicnes ambientales y res---
puestas subjetivas .son interreiacionadas, vinoulando lasatisfac—-
ci§n con el trahaj& y la satisfacci§n con el ambiente y con la ~--

ejecucibn. Dicho modelo puede verﬁe en el cuadro 3, pig. 64
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En 1979 para probar el modelo conceptual, la oficina federal de

Ann Arbor Michigan, les dip la oportunidad de evaluarlo por me--
dio de la opinifn de los empleados y de los usuarios, la informa
cifn de ambos grupos se obtuvo por medio de cuestionarios con --
los cuales se querfa obtener una opinién general sobre el edifi-
cio y 1a cual se complement8 con observaciones sistemiticas he--

chas a ambos grupos y al ambiente fisico,

Posteriormente se aplicaron unos cuestionarics a los empleados,
los cuales tenfan preguntas sobre sus actividades, sobre el edi-
ficio como lugar de trabajo y una de cémo ellos especificarfan —-

los atributos ambientales del espacio de trabajo.

La evaluacifn produjo un n@imero significativo de resultados mu-= -~
chos de los cuales apoyan las relaciones que sudiere el modelo -
conceptual. Uno de los més generales y quiza el mis importante
es que la valoraci@n que hacen las personas del ambiente de un -
lugar, se ve influida por sus sentimientos hacia su lugar de tra
bajo'j estos sentimientos hacia su lugar de trabajo inmediato no
fueron medidos consistentemente como pesitivoes.. Encontréndose
Asl que mis de la tercera parte de los empleados expresaron un -
nivel de insatisfacci6n por el ambiente de oficina, Otro resulta
“do que no es sorprendente, es gue la gente con mayor grado de con
‘trol scbre su ambiente inmediato est§ mis satisfecha gue cuando neo
tiene o tiene muy poco control sobre el mismo. As? tambign se pu
dd ver que los empleados estgn influtdds por sus éxperiencias pre

vias, ya que cuando son cambiados a un espacio de disefio abierto
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generalmente opinan que es peox gue el anterior ya que antes tra-

bajaron en oficinas convencionales.

Finalmente podemos mencionar gue se encontraron resultados may -
negativos cuando el espacio de trabajo se relaciona con la conver

sacién y la privacidad visual.

Como conclusién Marans y Spreckelmeyer sugieren a los arquitectos
y disefiadores que analicen los detalles que se requieren en un es

' pacio de trabajo por medio de una escala ambiental.

En otro estudio realizado por Hedge (1982) en oficinas de plano---
abierto con un total de 649 empleados que_trabajaban en un edifi-
cio de cinco pisos de oficinas, en donde, en la planta baja se en
contraba el personal de apoyc para las funciones administrativas

y un &rea social (lugar de reunién). En esta investigacifn la me
dicién se hizo (por medio de un cuestionario de actitudes hacia -
varios aspectos de la oficina, el cual ten;a una escala de cinco

puntos (cuyos polos eran agrado-desagrado) por cada reactivo, el

cuestionario constaba de 16 reactivos que se referfan a larposi—'
ci?n espacial del empleado en}é oficina, dos a detalles persona--

les y tres al gusto o disgusto por la ofjcina de plano-abierto.
Los resultados encontrados fueron:

- Con respecto al ambiente hubo varios problemas con la tempera
tura ya éue del primer al tercer piso se sentia mucho calor ¥ en
el cuarteo piso frfo, la diferencia se atribuye a la naturaleza:—

del trabajo, al aire acondicionado (muchos cambios de aire) y poxr
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la diferencia de sexo. ‘Tambign se reportaron problemas en cuan-
to a ventilaci§n ya gue el 77% del personal manifest§ el deseo
de abrir una ventana y esto ocurrif porgue con el cambio se obs-
truyeron las unidades de ventilacibn de algunos lugares. En --
cuanto a la iluminaci6n, se considerf gue efa muy brillante ya -
que habfa luz natural y luz fluorescente y la combinaci6n de am-
bas daba este efecto, as; mismo se encontrp que la mayor;a de -

los empleadosppreferia trabajar con luz natural.

. - En cuanto a la privacidad y perturbacifin se encontré gue la
oficina de plano-abierto reporta altos niveles de distraccién y
bajos niveles de .privacidad. En cuanto a la productividad no se
encontrd evidencia de que la oficina de plano-abierto la aumente.
En general se puede decir que las‘actitudes de los empleados ha-
cia este disgefio de oficina fu& negativa, y estos resultados .se

deben lo m&s probable a que la medicibn se hizo inmediatamente -

despué&s de que fueron recolocados.en este tipo de oficina, donde
habfa varias irregularidades ya que la modificacidn se hizo en =

instalaciones que ya existfan.

Sundstrom, Herbert y Brown (1982), centraron su estudio hacia la
satisfaccifn en cuanto a la privacidad y comunicacién producida .
por el ambiente de oficina despufs de que a un grupo de emplea-—-
dos se les cambié. de una oficina convencional a una de plano- ~--

abierto.

La investigacién se hizo con un total de 70 émpleados de cuatro

‘niveles jerfrquicos que existfan en la corporacién. A los em- -
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pleados se les di§ un cuestionario antes y después de gque se les
cambjara de oficina y asf mismo se hizo otra medici§n en espa-~-—
cios de trabajo representativos, de donde se obtuvieron medicio-
nes acfisticas. El cuestionario que aplicaron constaba de 32 - -
reactivos los cuales tenfian que ser respondidos en escalas de --
cinco puntos cuyos polos eran (1) mayor agrade y (5) mayor desa=-
grado. Las variables gue se manejaron en el cuestionario fueron
tres: a) un indice de satisfaccién con la privacidad; b) un

fndice de satisfacci@n con la comunicacifn y ¢) un fndice de --
percepcibn del ruido. Ademas se incluyeron algunos reactivos --
que median localizacifn y utilidad del.espacio de trabajo para -
ello se utilizaron adjetivos bipolares, con escalas de cince pun
tos . Para medir la acOstica se utilizd un equipo especial y el
fndice de medicién £ué la proporcidn del habla, entendiéndose co

mo hablar y escuchar en diferentes posiciones.

En los resultados obtenidos se confirmé que los empleados opina-
ron gue habfa menor privacidad visual y acdstica después del cam
' bio, ello ocurrifé mis entre los empleados gque estaban antes en --
‘oficiﬁas convencionales. Lo mismo ocurrif en cuanto a la conver
sacién confidencial, los datos aclsticos confirmaron el decremen
to en la conversacién privada, tambi&n se . encontr6 una alta sa-
ﬁisfacciﬁn con él medio ambiente, y la conclusién general que se
obtuvo de este estudio fue que el plano abierto ayuda a la comu-

nicacisn pero no a la privacidad.

Por ltimo citaremos una de las investigaciones mds recientes --
'que-se han hecho en este tipo de escenarios, la .cual realizaron
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Crouch y Nimran (1989), elleos presentan un modelo descriptivo en
el que se identificam caracteristicas del ambiente de oficina ——
que los directores consideran facilitan o inhiben la ejecucifn -

de su trabajo.

Para obtener el modelo lo que hicieron fue recolectar las opinio
nes de los usuarios de una oficina por medio de cuestionarios. .
Los participantes fueron 65 directores con funciones administra-
tivas y técnicas de los cuales algunos ocupan oficinas cerradas
y otros oficinas abiertas, o estin en una combinacipn de ambas.

Los resultados de muestran en la tabla 1, p&g. 70

Los resultados nos muestran claramente que la interacciﬁn social
fue percibida por los directores como un facilitador efectivo de
la ejecucifn. En contraste con las Eespuestas referidas a la ex
periencia con el lugar de trabajo las cuales indican a esta ca=-
racteristica del ambiente de oficina como un inhibidor de la eje
éuci6n, cuanda esta expériencia es negativa. - Sobre este resulta
do la distracciSn es percibida como inhibidor, pero la ausencia
de distraccién es referida infrecuentemente como un facilitador
de la ejecucifn. La privacia es p;rcibida como que ayudé o impi
" de, . dependiendo de su presencia o ausenéia como caracterfistica -

del lugar de trabajo.

Lasgs proporciones referidas a las condiciones del ambiente y f;sic
cas, as! como a la éomunicaciﬁn e informaci6én y el mobiliario que
se presentaron como facilitadores o inhibidores no fueron dife- =

rentes significativamente. 'Estos aspectos de el lugar de trabajo
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Caracteristicas gel , Ejecucibn

‘ambiente de oficinas. Facilita Inhibe Chi-cuadrada

A. Interaccibn social (41%) (16%) 19.67 **
1.. Vertical 11.56 **
2. Horizontal 8.00 **
3. Cualidagd : 4.00 *

4. Accesihilidad

B. Ambiente & F;sico (21%) {20%) 0.48
1. Luz
2. Espacio
3. Cond. atmosférica

4.  vVisibilidad

C. Mobiliario (10%) (10%) 0.15
D. Comunic. & Informacién (18%) {11%) 3.10
E. Exp.con el lugar de trab. (118} (43%2) 21.24 *%

1.‘Pzivacia

2. pistraccifn 31.04 **

* p< .05 **. p < 0,1

Tabla 1. Distribucifn de frecuencias agrupadas
Cxouch y Nimran (1989).
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se perciben como que benefician o limitan la ejecucidén del traba-
jo. ¥ esto depende de si son positivos o negativos para.cada per-—

.sona.

En resumen podemos decir que la investigacifn en ambientes de ofi
cina es el resultado de una serie de estudios pioneros en este —-
campo, algunas veces los investigadores parten de una serie de --
teorfas propuestas por sus colegas quienes interesados en el anf-
lisis del ambiente y su influencia en la conducta han propuesto -
una serie de variables a investigar entre ellos se pueden mencio-
nar a Hedge (1982), Guilahorn (1982), Bosti (1981) y Duffy (1974)

estos estudios fueron citados por Sundstrom {(1986) .

Por otra parte hay tefricos que han realizado una serie de estu-
dios para probar alg6n modelo de anflisis del ambiente de ofici-
na, por ejemplo, Goodrich (1982}, quien propuso un modelo gque --
contiene una serie de factores que influyen en la evaluacién que
hacen los usuarios de las oficinas los cuales son: caracteristi-
cas del usuaric, cualidades del ambiente inmediato y ambiente f£1-

sico.

Marans y Spreckelmeyer (1982) presentaron un modelo conceptual de
evaluacibn, el cual especifica las clases de condiciones ambienta
les y las respuestas subjetivas hacia dichas condiciones, vincu--
lando tres cuestiones satisfacecifn con el trabajo, el ambiente y
la ejecucibn. Otxo de‘los tebricos es Sundstrom (1986) guien —-
aistingue dos &reas bdsicas de estudio en ellambiente edificado,

lo £fsico y las relaciones interpersonales. Porx @ltimo mencio—
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remos el modelo gque propusieron Crouch y Nimran {(1989) en el - .—
‘cuql identifican una serie de caracteristicas especfficas del am
biente de oficina, &stas son: interacci6n social, condiciones -
del ambiente y fisicas, mobiliarie, comunicacisn e informacién .y

experiencia con el lugar de trabajo.

Ahora bien, los modelos anteriores y la clasificaci6n de Sunds--
trom muestran'similitudes y diferencias en cuanto a les factores
de estudio dentro del ambiente de oficinas. Entre las similitu
des est8n el estudio de las condiciones fisicas y am?ientales de
los lugares de trabajo, asi como de alguna u otra forma la expe
riencia gue tiene el individuo con su lugar de trabajo, sin de-

jar de tomar en cuenta las diferencias individuales. Entre las

diferencias est&n el an8lisis de las respuestas subjetivas de --
ios usuarios asf como el anflisis de la interaccibn social, de -
la comunicacién e inﬁormaci§n y del mobiliario para wver la forma

c6mo &stos se ven influidos por el disefio del lugAr.
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CAPITULO 4

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL



4.1 - Comunicacifn Organizacional.

En una organizaci6n los empleados se realacionan con sus iguales,
sus subordinados o sus superiores y con ello pueden ampliar sus -
conocimientos de los antecedentes, experiencias, actitudes y con-
ducta de las otras personas. Este tipo de relaciones pueden ser

amistosas y producir efectos positivos en el desarrollo de la or—
ganizacién y de los individuos, o pueden sger hostiles y producir

efectos negativos.en los individuos y en la organizacién. Por --—
ello idealmente el clima y el ambiente de la organizaci§n deberfa
ser tal que permitiese el establecimiento de relaciones gque bene-

ficien a los individuos y a la organizacifén (Goldhaber, 1377).

"La importancia que actualmente se concede a las relacicnes huma-
nas en la organizacibén es reciente. Por mucho tiempo estuvieron

descuidadas y s6lo durante la etapa de la empresa individual fue-
.ron ejercidas por el pathn, guien lo hacfa en forma paternalis--
ta, dependiendo siempre de su muy pariicular manera de entender--—
las'y seqgtin su intuiéiﬁn le permitiera hacerlo pero, con motivo =
del desarrollo iﬁdustrial, la.figura tradicional del patrén ha --
ido desapareciendo y esto ha tra;do como consecuencia la apari- -
cién de nuevas formas de comportamientd humano en todos los aspec

tos de la actividad laboral" ' (Alvarez, 1979 pag. 159)

En general, en todo tipo de sociedades mercantiles los tratos pex
gsonales trabajador-patrén se realizan siguiendose un sistema je--
rirquico semejante al gque se observa en una organizacién militar,

lo que trae como consecuencia una situacién muy compleja que impg
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sibilita una conducta patronal homogénea, siendo frecuentes los
casos en que un jefe sea bueno y otro sea malo, dentro de la mis-

ma.empresa (Alvarez, 1979).

"Y justamente para reducir las causas qgue dan lugar a la hetero-
geneidad de las relaciones dentro de una misma organizacién, ca-
si simultdneamente al desarrollo de las grandes organizaciones -
se pens§ en la necesidad de organizar un sistema de comunicacién
que hiciera posible una mejor vinculacién entre los integrantes

de sus distintos departamentos y gue, al mismo tiempo, permitie-
ra una mayor agilidad en su funcionamiento" (Alvarez, 1979 pé4g.

160) .

Siendo la comunicacién un aspecto muy importante a considerar -
dentro de una organizaciﬁn, ya que é&sta es un sistema vivo y - -
abierto conectado por el flujo de informacién entre las personas
que ocupan distintas posiciones y representan distintos roles, -
es .conveniente definir que se entiende por comunicacidn organiza

cional.

Para Duhalt (1974), la comunicacién organizacional es el proceso
de doble sentido por el que se intercambia informacién con un --

prop8sito, con las personas que trabajan en una institucién.

Redding y Sanborn (1964) definen a la comunicaci§n organizacio--
bnal como el hecho de enviar y recibir informaciQn dentro del mar
co ‘de una compleja organizacifn. Su percepcién del campo‘inclu—
ye a las- comunicaciones internas, las relaciones humanas, las re

laciones gerencia-sindicatos, las comunicaciones ascendentes, --—

75



descendentes y horizontales, las habilidades Ge comunicacién (ha

blar, escuchar y escribir) {(Citado por qudhaber, 1977 pég. 21).

Katz y Kahn (1966) perciben a la comunicacién organizacional co-
mo el flujo de informacifn (el intercambio de informacién y la -
transmisi6n de mensajes con sentido) dentro del marco de la orga

nizacién (Citado por Goldhaber, 1977 p&g. 21).

Zelko y Dance (1965), perciben a la comunicacién organizacional

como interdependiente entre las comunicaciones internas ({ascen--
dentes, deséentendes y horizontales) y las comunicaciones exter-
nas (relaciones pGblicas, ventas y publicidad). Lesikar (1972),
comparte con ellos la idea de las comunicaciones internas-exter-
nas, perc le afiade una tercera dimensibn, las comunicaciones per
sonales (el intercambio informal de informacidn y sentimientos -
entre los individuos que forman la organizacién) (Citado por - -

Goldhaber, 1977 p. 21).

Thayer (1968), define la comunicacifn organizacional como "aquel
flujo de datos que Qirve a los procesos de comunicacién e inter-—
comunicacién de la organizacifn®™. Dentro de la organizacifn - -
identifica tres sistemas de comunicacién: Operacionales {(datos

relacionados con tareas u operaciones), Reglamentarios (6xdenes,
reglas, instrucciones) y de Mahtenimientolbesarrollo (Relaciones
P@blicas y con los empleados, publicidad y capacitacién) (Cita-
do por Goldhaber, 1977 p. 21). )

M&s recientémente Greenbaum (1971-72), percibe el campo de la co
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municacién organizacional incluyendo el flujo de comunicaciones
formales e informarles dentro de una organizaci6én. Prefiere se-
parar las comunicaciones internas y externas y considera el pa--
pel de la comunicacifén como de coordinacién {de los objetivos --
personales y de la organizacién asf como los de las actividades

gque generan problemas) (Citado por Goldhaber, 1977 p. 22).

ZQué significa todo lo anterior? es evidente que la comunica=--
cidn organizacional puede significar o hacer referencia a lo que
el autor desee. De acuerdo a los distintos puntos de vista ante

riores se pueden detectar varios hilos comunes:

1) La comunicacién organizacional ocurre en un sistema comple-

jo vy abierto que es influido o influye al medio-ambiente.

2} La comunicacién organizacional implica mensajes, su flujo,

su propésito, su direccién y el medio empleado.

3) La comunicacifn organizacional implica personas, sus actitu

des, sus sentimientos, sus relaciones y habilidades.

Con todo ello se puede definir a la comunicacién organizacional

como "el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones inter
dependientes" (Goldhaber, 1977 p.23). Esta percepcién de la co-
municacién organizacional incluye cuatro conceptos clave, los --

cuéles serdn definidos a continuaci&n:
‘Mensajes.
Miller (1955) define el concepto "informacifn” como un modelo de
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flujo energético que es percibido por los miembros de un sistema

{(Cit. por Goldhaber, 1977 p. 23).

Debido a gue nuestro interés en la comunicacién organizacional -
se-centra en el mensaje, consideraremos cfmo los mensajes se de-
rivan de la informacién. Es muy probable que dentre de cual- -
quier sistema exista m&s informacifn (energfa percibida) gque la.
que perciben todos sus miembros. La informacién que es perciBi—
da y a la que los receptores le dan un significado recibe el nom
bre de mensaje. En consecuencia, los mensajes tratan con infor-
macién significativa sobre personas, objetos y acontecimientos -

generados durante interacciones humanas (Goldhaber, 1977 p. 24).

Ahora bien, como nuestro inter€s se dirige al estudio del flujo

de mensajes en las oxrganizaciones, Los mensajes de la organiza-
éidn pueden ser examinados segin varias taxonomias: modalidad ~-
del lenguaje, supuestos receptores, m&todo de difusifén y propSsi

to del flujo {Goldhaber, 1977).

La Modalidad del Lenguaje diferencia los mensajes verbales (lin-

gllistfcos) y no verbales (no-linglistfcos).

En los Supuestos Receptores se incluyen a las personas gue se en
cuentran tanto dentro como fuera de la organizacién. éon rela~-
cifn a los primeros se examinan los mensajes para uso interno, y
con relaci§n a los segundos los de uso externo. LOs mensajes in
ternos est;n destinados al consumo de los empleados de la organi

zacién, aunque dentro del marco de sistemas es importante tener
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en cuenta que los mensajes externos satisfacén'las necesidades -
de un sistema abierto, vinculando a la organizacién con su pdbli

co y su medio ambiente.

El M&todo de bifusidn, identifica la actividad de comunicacién -
?mpleada durante el envio de mensajes a otras personas. La difu
61i6n implica que los mensajes son extendidos dentro de la organi
zaci6n, ¢c6mo se difunden los mensajes? la mayoria pueden ser di
vididos en dos categor;as generales: aquellos que utilizan méto
dos "Sofware" en su difusidn y los que usan métodos "Hardware®.

' Estos (ltimos dependen de alguna fuerza eléctrica o mec3nica pa-
ra funcionar, los primeros de la capacidad y de la habilidad in-—
dividual (particularmente pensar, escribir, hablar y escuchar} -~

para comunicarse con otros.

En los métodos "sofware" se incluyen actividades de comunicacién
Qrales (cara a cara)l como conversaciones, reuniones, entrevistas,
discusiones y actividades escritas tales como cartas, memordn- -
dums, informes. En. los métodos "hardware"™ se incluyen activida-
deé tecnolégicas como teléfono, teletipo, microfilm, radio, vi--

deotape, computadora.

El prop6sito del flujo hace referencia al "motivo” por el que se
envia y se recibe un mensaje dentro de la orgénizacién asf como

a la funcién egpectfica que cumple. Redding, 1967 sugierxe tres
razones generales para explicar el flujo de mensajes dentro del
marco de una organizacién,‘las cuales son: los mensajes de “ta-

rea" que est&n relacionados con aquellos productos, servicios o
‘79
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actividades que tienen una importancia especffica para la organi
zacibn. Los mensajes dg "mantenimiento" tales como mensajes con
polfticas o rggulacicqes los cuales ayudan a la organizacifn a —
geguir con vida y a perpetuarse a sf misma. Los mensajes "huma-
nos estin dirigidos a las personas de la organizacién y afectan

a sus actitudes, moral, satisfacciones y realizaciones (Cit. --

por Goldhaber, 1977 p. 26). '

Otra clasificacién en cuantc a la transmisifn de mensajes es la
que realiz8 Dulhalt (1974}, en donde llama informacifn (conteni-
do de la informacidn) a todo aquello que quiere comunicarse en -
una organizacién, por ello hizo la siguiente clasificaci6n de -~
los medios de la comunicacisn administrativa. Primero, toma-en -
cuenta el nGmero de personas que intervienen; en la administra--
cifn se presentan diversas situaciones que implican distintas --

formas de comunjicacidn, para él existen tres formas:

a) Comunicaciones de person; a persona.

B) Comunicaciones de persona a grupd o de grupo a persena.
c) Comunicacioneé de grupo a grupo.

Y segundo, el medio empleado para transmitir el mensaje, los cua

les pueden dividirse en tres grupos:
a) Las que utilizan la palabra hablada, u orales.
b} . Las que utilizan la palabra escrita, o escritas.

el ‘Lag que utilfzan sfmbolos convencionales o sefales.
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Esta clasificacifn es similar a la gue realizé Goldhaber (1977) -
pero mucho mds simplificada, y con una variacién muy caracteristi
ca que es el usco de palabra informacién en lugar de mensaje, lo -
cual da la conotaci6n de gque la comunicacién no s8lo es el inter-

cambio de algdn cédigo, sino algo mas.

Ahora bié&n, continuando con la definicién de comunicacién organi-
zacional dada por Goldhaber, seguiremos definiendo los conceptos

clave que hay en ella.
Redes.

Goldhaber (1977) menciona las organizaciones se componen de ge-=-—
ries de perscnas que cocupan distintas posiciones o representan =~
distintos roles. EL flujo de mensajes entre estas personas si--
gue un camino denoﬁinado "red de comunicaciones®”. Una red puede
existir tan s6lo con dos personas, unas pocas o toda una organi-~
zacién. Son muchos los factores gque influyen la naturaleza y la
extensifn de la red, como por ejemple el rol de las relaciones,

la direccién del flujo deblos mensajes, el contenido de los men-

. sajes.

La conducta de los roles de una organizacién dicta quién ocupa -
qué posicién o trabajo especifico (tanto si es prescrito formal
como informalmente). El rol formal, es el desempeiio de las ta--
reas del puesto que ocupa un empleado, las cufles influirdn a 1la
persona a quien &l le comunique su trabajo. El rol informal, se
dard por todas aquéllas actividadeé que realice un empleado inde -

pendientemente del puesto que ocupa. La direccibn de la red ha
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sido tradicionﬁlmente dividida en comunicaciones ascendentes, des
cendentes y horizantales, dependiendo de quién inicia el mensaje

y de quién lo recibe.

Las comunicaciones descendentes son agquellas cuyos mensajes £lu-—-
. yen desde los superiores hasta los subordinadeos. La mayorfa de -
lag comunicacfones descendentes implican los mensajes de tarea o
mantenimiento, relacionados con directrices, objetivos, discipli-

na, ordenes o preguntas (Goldhaber, 1974).
Para Duhalt (1974) las comunicaciones descendentes implican:

- Ordenes: Las cuales son comunicaciones que sirven para man
dar a otros lo que deben o0 no hacer. . Se basan en la autoridad -
de qui8n las da sobre quiZn las recibe. Las cuales provienen de

un jefe y se dirigen a uno o varios subordinados.

- Instrucciones: Las instrucciones son pteceptés que casi -~
siempre dan informacién o conocimientos sobre una manera satis=—--

factoria y recomendable de efectuar una labor determinada.

- Reglas: Son gufas de accibn concretas que han sido formula
das con autoridad y‘sirven para que los trabajadores se enteren
de las condiciones en que deben efectuarse las actividades desig

nadas.

- Informes o avigsos: Constituyen el flujo de informacién deg
' cendente, formal, entre supervisores y subordinados, que entera
~al trabajador sobre los acontecimientos que pueden influir en su

situacién de trabajo.
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Las comunicaciones ascendentes son agquellas cuyes mensajes fluyen
desde los subérdinados hasta los superiores y normalmente sirven
para formular preguntas, recibir retroalimentacién o hacer suge--—
rencias. Las comunicaciones ascendentes tienen el efecto de mejo
rar la moral y las actitudes de los empleados, por consiguiente,
log mensajes que son directamente ascendentes pueden considerarse

como mensajes humanos o de integracifn (Goldhaber, 1977 p. 29}).

- Quejas: que son manifestaciones de inconformidad del traba-

jador que da a conocer a sus superiores.

- Sugerencias: son iniciativas del personal para mejorar di--

versos aspectos de la organizacién y funcionamiento de la misma.

- - Reportes: son las comunicaciones de los subordinados a los

jefes las cuales contienen diferentes aspectos del trabajo.

- Congsultas: es la comunicacifn a base de preguntas sobre ag

pectos del trabajo, que ameritan respuestas.

- Recomendaciocnes: son simples consejos, -opiniohes o recomen-—
daciones, de las unidades asesoras para los jefes de lfnea de —-

quienés dependen (de ahf su sentide ascendente)}.

La comunicacién hori;ontal es el intercambio lateral de mensajes
entre individuog gque se encuentran en el mismo nivel de autoridad
dentro de la organizacién (Massie, 1960). Los mensajes comunica-
dos horizontalmente estdn relacionados con la resolucibn de pro--
Blemas; con la coordinacifn, resoluciSn de conflictos y rumores

{Citado por Goldhaber, 1977 p. 29).
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Interdependencia.

$i la organizacién es un sistenma abierto, cuyas partes estdn xela
cionadas entre sf y con su medio ambiente; entonces las relacio--
nes son interdependfentes debido a que todas las partes del siste
ﬁa (llamadas suhsistaemas) afectan y son afectadas mutuamente. Las
implicaciones del concepto de interdependencia se centran en las

relaciones existentes entre las personas que ocupan distintas po-

siciones en la organizacidn.

Relaciones.

Teniendo en cuenta que una organizacifn es un sistema vivo Q - -
abierto, sus partes de coneccifn estdn en manos de la gente. Es
decir, las redes por las que fluyen los mensajes de las organiza-
ciones estdn conectadas por personas, en consecuencia debemos es-—
tudiar las relaciones existentes entre las personas. Una de las
maneras de considerar las distintas relaciones que pueden darse -
dentro del marco de una organizacifin es examinando los "grados de
agregacién de los individuos en estudio, llendo desde el sistema
ﬁan simple (di&dica) hasta la organizacibn en su conjunto" (Fara-
ce y Mac Doﬂald, 1971, citado por Goldhaber, 1977) Hasta aqui he
mos definido comunicacifn organizacional y descrito como se lleva
a ‘cabo, pero ahora nos centraremos en el estudio de cSmo el am- -
~ blente de oficina influye en la comunicacién organizécional y en

las relacjoneg que mantienen las personas unas con otras.

Esto se puede ver desde el enfoque de una perspectiva psicogocial,

la cual menciona que el medio ambiente fifsico iInfluye en la mane-
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ra como la gente percibe a los demds, se comunica, regula su in-
teraccifn y forma grupos. Sin embargo, en el anilisis de las re
laéiones interpersonales no se hace un gran &énfasis en la deg~- =
cripcién del medio ambiente fisico, 8ino lo que se intenta es ==
que el proceso pgicosocial se Incorpore al ambiente en general -

{(Sundstrom, 1986}.

La Paicologfa Ambiental se a interesado entre otras cosas en el

estudio (en oficinas y f#bricas) de cémo influye el ambiente £f-
slco en la comunicacifn, enfocando su estudio particularmente en
el intercambifo entre dos personas (la clave de ello es la in=- =

fluencia de el lugar de trabajo en los encuentros cara a cara).

Io gque se a visto a través de diferentes estudios es una eviden~
cia limitada, en cuanto a la asociacifn de la proximidad ffsica

de los lugares de trabajo con la frecuencia de conversacién cara
@ cara informal, peroc no con la frecuencia de los intercambios =
xelacionados con gl trabajo. Asf mismo, se a visto que hay una

_tendencia a elegir un lugar central que permite una conversacifn
conveniente lejos de los lugares de trabajo (lugares de reunién).
La’investigacién en el arreglo de espacios de trabajo sugiere --
qﬁe la forma como se cologquen los muehles dentro de una oficina

da a los empleados, bien la sensacidn de dominio, o bien, de con
trol sobre los encuentros gue se tienen en sus oficinas, esto —-
consideramos se presenta por el manejo de la.distanCia psicolégi
ca gue hacen los individuos a través de la colocacién de escrito
rios y sillas de acuerdo al estilo perscnal de ellos. Un ejem-~-

plo, es que la gente se coloca para una conversacién confortable
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de frente en una posicidn que le permita el contacto con los - -

ojos (Sundstrom, 1986}

A continuacién veremos lo que se ha hecho desde hace tiempo con
respecto a la planeacién del espacio de trabajo para la’comunicg
¢ién y como la psicologfa ambiental ha intervenido en el estudio

de los ambientesg de oficina y su influencia en la comunicacién..
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4.2 Dos diseifios de oficina y su influencia en la comunicacién.

Para Dempsey (1914) las oficinas fueron especfficamente planeadas
para una comunicacifén eficiente después de 1900, cuando las orga-
nizqciones crecieron y colocaron grandes proporciones de su perso
nal en oficinas. De aquf l0s planeadores actuaron sobre la hip6-
tesis pragmitica de gue la gente cuyos trabajos tienen que comuni
carge con los dem&s, estarfan colocados lo m&s juntos posible, --
"Lo que se busca con ello es la comunicacién y asociacién eficien
te entre las personas cuyo trabajo lo requiere, y para ello los -
arguitectos han gastade mucho tiempo en consultar, solicitar con-

sejos y estudiar las necesidades de todos los departamentos y de

todos los individuos" (Citado por Sundstrom, 1986 p. 260).

Un ejemplo de la conveniencia de la hip6tesis mencionada anterior
mente, es el casc en el cual una nueva compafifa construyS de for-
ma ¢onvencional descubrif&ndose qgue dos grupos de ejecutivos fue--
ron.separados por 73 mts., uniformemente sus actividades requeri-
rian de constantes contactos personales y &sta distancia afectaba
la efectividad del trabajo, por ello un ingeniero sugirif movexr a
un grupo al piso superior del otro e instalaron una escalera, lo

cualltransformé esos 73 mts. en 4.5 mts.  El resultado del cam- -
bio fue facilitar extremadamente los contactos importantes de ocg‘
rrencia constante, ahorrando ello tiempo, dinero y energfa (Hopf,

1931 citado por Sundstrom, 1986 p. 261).

BEntre los aifios de 1950 y 1960 se produjo un cambio en la perspec-—

tiva de pianeacidn: la arquitectura se aproxima para ver como el
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contexto de un lugar pnede ser determinado por el tipo de inter-
accitn social que se da en el. Los psic6logos roiales declara
ron tener una aproximacidn de la relaciSn entre lo fisico, la --—
conversacifn y las relaciones de amistad, concluyéndose que la -~
arquitectura puede establecer patrones de interacciSn social. -
Entonces, el concepto arquitectdnico de determinar las relacio——
nes saciales rSpidamente fue adaptado, no obséante las criticas’
al concepto y debhflidad del soporte empfrico {Broady, 1966 cita—
do por Sundstrom, 1886 p. 262).

Algunos planeadores de oficina no solamente aceptaron este con--
cepto arguitecténico, sino lo pusieron en prictica, por‘ejemplo,
la firma Quickborner arguments que el arreglo de la construccién
tiene una influencia decisiva para la interaccifn social entre -
los empleados, "para la comodidad y facilidad de coﬁunicacién, -
todos laos departahentos ¥ grupos de trabajo con un contacto fre-
cuente deben ser colocados a pocos pisos posibles, mis allid de -
gér separadog por paredeg fijas"™ (Lorenzen & Jaeger, 1968, cita-
-do por Sundstrom, 1986 p. 263). 'Se asume que la conexifn entre

la accesibilidad ffsica y la comodidad de comunicacién fue infeg
pretada no s6lo &mn la medida mfnima de distaﬁcia para caminar,

sino la ausencia de barreras que intervengan (G;obman, 1970 cita

do por Sundstrom, 1986).

La realizaci6n de estas ideas fue posible cuando se construyd la

oficina de plano abierto.

Por tanto si los planeadores de offcina tienen que ohservar el -



medio ambiente como el contexto que determina las conversaciones
relacionadas con el trabajo, ellog tienen que probar hacer algo
canveniente. La regla prictica en la planeacifn de oficinas pa-
ra la comunicacién sistem&tica, es la colocaci®n de los trabaja-

dores lo mids cerca posible de sus contrapartes,

Ugualmente se hace uso de una matriz en la cual se indican las -
frecuencias de contactos necesarios por todos los posibles pares
de compafieros de trabajo, la matriz se utiliza para planear el -
arregle que minimice las distancias mds frecuentes de comunica--
ciones importantes (Shoshkes, 1976 citado por Sundstrom, 1986).
Degpufs de esta premisa la mayoria de los arreglos de oficina ——
permiten la conversaci8n cara a cara, que es preferible a otros

nedios de comunicacién (Sundstrom, 1986 }.

Ahora bi&n, que es lo que va a determinar la preferencia del me-
dio de comunicaciln a utilizar por los empleados en una oficina,
Sundstrom (1986) menciona que son dos cosas las que determinan -

dicha preferencia:
- Los elementos relevantes para la comunicacién, y

- El anSlisis del rol del lugar de trabajo para la eleccién
del medio.

Los tebricos de la comunicacifn involucran varios componentes =-—
clave: McGuire (14969) incluye un emisor (la persona quien envia
la comunicacién) y un receptor (la persona que recibe el mensa--

jel. El emisor tranémite un mensaje usando un medic particular,
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tal como la conversacifn cara a cara, una llamada telefSnica o --

una carta (Citado por Sundtrom, 1986).

Sundstrom (1986) define los elementos de la comunicaci®én que es--—
tan comprendidos en la definicibn anterjor los cuales son: medio,
mensaje y receptor y asf mismo menciona como el lugar de trabajo

Influye en la eleccibn de estos elementos.

a} Medio: los medios de comunicacifn pueden incluir la conver-
sacifn cara a cara, las llamadas por tel&fono, conferencia de vi-
deo, una nota escrita u otros. El medio va a cambiar por el tipo
de informacidn transmitida por las pexrsonas que intervienen o por
la presencia de indicaciones de intercamhio. Los encuentros cara
a cara permiten una respuesta instanténea y se alcanzan varios --
rangoé de 1ﬁformaci6n, incluyendo cuestiones vocales (entonacién

de la voz, pausas, erroresl, cueationes visuales (apariencia, ex-
presiones faciales, posturas, gestos) y cuestiones periféricas --
(informacién tdctil de un apretén de manos, olores, vestuario). -’
Las llamadas telef6nicas resultan mds convenientes, ya que los te
léfonos estén ubjcados en mis oficinas, pero s8lo proporcionan =-
cuestjiones vocales. Del medio escrito se obtiene informacifn res
tringida y una respuesta tardia, peXo seguramente dejard una indi

cacién permanente.

El rol del medio ambiente f£isico en la preferencia del medio de -
comunicacién probablemente esti en base al tiempo y fuerza reque-
rida para los encuentros cara a cara, El tiempo y la fuerza de--

penden de la accesihilidad ffsica, la accesibilidad no es Iimpor--
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tante en la eleccifn del medio pero en los encuentros cara a cara
es imperativo, si los compaifieros son accesibles a los encuentros
cara a cara es f4cil la eleccibn. Otras veces un individuo tien-
de a decidir en base a 108 prop6sitos de la comunicacién de acuer 4

do al tiempo y fuerza requerida para los encuentros personales.

La investigaci6n concerniente al uso de los encuentros cara a ca-
xa para comunfcarse, sugiere que la gente la prefiere para cier—-
tos prop6sitos. Una revisifn de seis recientes estudios concluye
ron que los propSsitos incluyen las discusiones orientadas a las

personas, trato con desconocidos, prolongadas discusiones, nego--
¢faciones y persuacibn, (Galitz, 198Q citado por Sundstrom, 1986).
‘Por otro lado la revisién estableﬁe una preferencia por las "tele
conferencias" para la rutina de intercambios de informacién, el -
trato con conocidos, intercambios perscnales, breves discusiones.
Un estudio hecho en Inglaterra, sobre conferencias fundamentf que
la gente usa los encuentros cara a cara para negociaciones, trato
con extrafios y discusiones sensitivas, usando el teléfono para -
breves intercambios de informacifn y tratos con conocidos, (Go- —

dard, 1974. Citado por Sundstrom, 1986}.

Los encuentros cara a cara son un medio de comunicacién que invo-
lucran grandes rangos de informacién, es una de las conclusiones
que pueden obtenerse de la informacifn anterior y otra es que el
lugar de trabajo puede intervenir en la eleccifn de un medio a -—-
trxavé@s de la accegibilidad ffsica de las partes para comunicarse

(Sundstrom, 1986).
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B). Mensaje: .probablemente la m8%s importante distincién entre -
los mensajes en las oxganizaciones es s8i estos son formales e in-
formales. La camunicacidn formal incluye mensajes relacionados -
al trabajo entre la gente, dictados por su rol en la organiza- =
ci6n. La comunicaci6n informal incluye los intercambios amisto=-

s0s, los cuales son usualmente orales y cara a cara.

El ambiente fisico probablemente interviene en las decisiones in-
dividuales acerca de la comunicacién de mensajes informales o la
discrecién de alguncs formales. La accesibilidad ffsica y conve-
niencia dirige las decisiones de los trabajadores para dirigirse

o no a sus compafieros de trabajo para charlar de forma informal.

<) Receptor: un trabajador puede comunicarse formalmente y ser
_receptor de un alto rango en la jerarquia de autoridad, del mismo
rango © un MEnoxr rango. Los psicllogos organizacionales se refie
ren a que la comunicacidn puede ser descendente (o directiva), as

cendente u horizontal.

él lugarrde trabajo es importante para la comunicacién ascendente
y descendente cuando se quieren tratar t6picos sensitivos y los -
participantes desean mantener una conversacifin confidencial. E1

ambiente f£fsico puede proporcionar la privacidad necesaria para -
un intercambio confidencial, per¢ hacer tal intercambio dificulta
la privécidad; En la comunicacién horizontal, la accesibilidagd -
ffgica esg importante en la eleccifn con respecto al receptor. Es
tudiog de comunicacifn entre cientificos e ingenieros sugiere la

preferencia por la gente gue esta accesible fdcilmente, para comu
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nicarse con ellos.

El lugar de trabajo influye en la eleccién de la comunicacifn ver
tical a través de la proporciSn de privacidad requerida para.el -
intercambio confidencial. Para la comunicacidn horizontal, la ac
cesibiflidad ffsica influye en la eleccifn del receptor o en la ==

eleccibn del uso de la red informal o la formal.

Ahora bién, algunos estudios realizados en oficinas de plano - -
abierto se basan en la premisa de que una oficina de este tipo ha
ce que la gente tenga una visién libre de algunos otros’' espacios

de trabajo para poder comunicarse mis convenientemente, gue cuan-

do no se podfan ver unos a otros.

Guilahorn (1952) realiz6 un estudio para ver la relacién entre --
cercanfa y contacto informal, en el cual cita que los empleados -
de una oficina quienes ocupaban tres filas de escritorios, fueron
separadas por dos filas de gabinetes, observindose que la interac
cibn que se establecid en el lugar fue mayor entre las filag. ==
Ello indica aparentemente que el compafiero de comunicacitn infore
mal es el compafiere que sigue en base a la accesibilidad visual —

durante el trabaje (Citado por Sundstrom 1986).

Otro de los estudios realizados fue para ver la relacifn entre =--
cercanfa y contacto formal, la evidencia de la comunicacién_for--l
mal sugiere gue las barrexas entre la gente que se encuen;ra en -
el mismo edificio disminuye los digcursos cara a cara; Duffy - -
(1974) en su estudio del espacio de trabajo en pegquefias organiza-

'cfones, lo que hizo fue registrar el nfmero de divisiones que se
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encontraban alrededor del lugar, encontri&ndose que el fndice de -

encierro (variable estudiadal no correlacionaha con el promedio -

de. frecuencia de comunicaci6n dentro de la organizacifn, con 1la
frecuencia de vigsitantes y con el promedio de porcentaje del -~ -
staff quienes mantenfan contacto diarjo o semanal con los emplea-

dos (Citado por Sundstrom, 14986).

Bosti (1981} en su proyecto del medio ambiente de ofjcina inclu-
y& una valoracién del encierro ffsico antes y después que los --
participantes cambiaran de oficina, el estudio se bas6 en el nl-
ﬁero y altitud de divisiones que rodeaban los lugares de traba--—
Jo. Los resultadog ohtenidos mostraron que el encierro fisico -
decrementd después del cambioc y no se reporté algln grado de "fa
cilidad de comunicacién" con los compafieros de trabajo, se mantu
vo igual que antes. Sin embargo, el encierro fisico de los luga
res de trabajo fue asociado con la habilidad para la conversa- -

cifn entre directores (Citado por Sundstrom, 1986).

Un gran nfimero de estudfos hechos para ver las relaciones entre

" encierro y 'comunicaci6n consisten en evaluaciones post-ocupacién
dé oficinas abiertas. EL propésito de dichos estudios es valo--
rar en general lo adecuado de estas nuevas oficinas, la percep-=-
cifn y actitudes de los trabajadores, m&s que la comunicacibn en
s misma ya que en dichas evaluaciones s8lc se inclufan una o ——

‘dos preguntas de comunicacifn (Sundstrom, 1986).

La utilidad de los estudios post-ocupacifn de las oficinas abier

tas como evicencia de la relacidn entre encierro y comunicacién
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es limitada. Varios de los estudios compararon el promedio de --—
rangos de comunicacifén en la oficina convencifonal y abierta. Po-
cos incluyen una valoracidn directa del encierro de los espacios

personales, no toman en cuenta el ndmero de paredes y divisiones

de la oficina. En consecuencia, los estudios solamente pueden —-—
ser usados para apoyar la conclusibn de que la recolocacién en una
oficina abierta, tiene una asoclacifn relativa con un promedioc al-

to o bajo de los rangos de comunicacifn.

Algunos de los resultados relacionados con la comunicacién obteni
dos de diez evaluaciones post-ocupacifn en oficinas de plano- - -
abierto, reportaron rangos de comunicacidén en general, dos no re
portarcn ningdn cambio y dos reportaron un mejoramiento. Otro --
fundamento con respecto a ello es que la oficina abierta incremen
ta la sociabilidad. Otro fundamento es que se incrementa la comu
nicacifn cara a cara y el tiempo de comunicacién, y hay pocas lla
madas teleffnicas. Los rangos de aspectos especificos de comuni-
cacibén como contacte entre departamentos mejoraron en un estudio,
per6 las relaciones de amistad y la retroalimentaciSn decrement6.
Asf mismo, se encontr$ en algunos estudios de offcinas abiertas =
que la accesibilidad visual agregf un ¢ambio en la discresibn, en
las conversaciones relacionadas al trabajo y en los contactos for
males que el iniciador considera deseables pero no necesarios, es
tao puede.explicar‘los resultados que indican un incremento en los
contactos interdepartamentales en las oficinas ablertas, pero tam
bien puede explicar que la percepcifn de la comunicacifn en gene-

ral mejora en este tipo de oficinas.  Sin embargo, las oficinas -’
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abiertas consistentemente fueron asociadas con la dificultad de -

establecer conversaciones. confidenciales.

Esta diversidad de estudios nos muestran como el medio ambiente -
de oficina influye en las diferentes conductas que llevan a cabo

los empleados, y sobre todo como Influye en la comiunicacidn.
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CAPITULO 5

TEORIA SOBRE LOS EFECTOS DEL AMBIENTE

FISICO EN LAS RESPUESTAS EMOCIONALES

DE LAS PERSONAS




La entidad de una persona asi como el medio ambiente que la rodea
son dos cosas diferentes pero igual de complejas y diffciles de -
entender. Pero nosotros estémos convencidos de que un aspecto --
clave en esta relacifn es de carfcter emocional (Russell y Snod--

grass, citados por Stokols y Altman, 1987).

Ocasionalmente los individuos vinculan algdn.lugar con una situa-
¢ibn emocional, esto es, si consideramos que algunas veces esta--
.blecemos un vinculo de carfcter emocional con algunos lugares por
ejemplo, hay lugares en los que estamos diario ¢ hemos estado al-
guna vez en ellos (casa, patria, iglesia, entre otros) y con los

cuales establecemos un vinculo a través de lo que podrfamos lla--
mar lazos emocionales los cuales nos mantienen unidos a ellos. Pe
ro el factor mds importante acerca de log vinculos emocionales ha
cia algtn lugar, es su difusi6én. Usualmente después de ir a un -
lugar estimames si la experiencia fue placentera, o bien notamos
que cuando llegamos allf nosotres no deseabamos otra cosa que sa—~
1ix del lugar, esto ocurre por la cualdiad afectiva gue perciben

ios individuos de un lugar. Las personas notan cuando un lugar -
eg estresante, depresivo o placentero, esto por la cualidad afec-
tiva que se percibe ante un escenario, la cualidad afectiva es en
tonces la lfnea base de una explicacifn de las muchas caracterfs-
ticgs de un lugar, y es nosotros creemos una gufa para muchas de

nuestras relaciones subsecuentes con algﬂnvsitio, ya que nosotros
recordamos frecuentemente poco m3s o menos algo de un escenario -
que tiene ciertas cualidades afectivas para uno mismo, las cuales

se canvierten en la explicacifn de la influencia acumualtiva de -
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el ambiente en el &nimo, en la salud y en el bienestar de los in

dividuos.

De lo anterior podemos derivar que la relacién entre una persona

Yy el ambiente se establece de manera indirecta, esto es, la con--
ducta se ve modificada por la cualidad afectiva (estimulacién, —-
percepcién o recuerdos] de un ambiente antes gue por las propieda
des objetivas directamente (Russell y Snodgrass, citados por Sto-—

kols y Altman, 19871,

- Ahora bien en la emocifn como en la percepcién, no s6lo hay al~ -
guien gue experimenta sino también alguien o algo que ocasiona la
experiencia. Tenemos alguna cosa, nos regocijamos de algo, nos -
encolerizamos por algo o por alguien, lo cual nos indica que la -
emocibn lleva consigo la referencia de un objeto o de una situa--—

cibn que es conocida de alguna manera {Arnold, 19639).

En las emociqnes el objeto o la situacién que las desencédena pue
de estar efectivamente presenté o estar en el pasado en forma de -
recuerdo, © bien puede ser la anticipacifén de algGn sucesc futuro,
. Para que el individuo sienta alguna emocifn es necesarioc que per-
ciba o conozca el objeto de alguna manera, aungque no es necesario
conocerlo con presicisn, ni correctamente. Lo que despierta al--
gln tipo de emocifn en los individuos no necesariamente tiene que
ser una sola cpsa o una persona concreta, Sino puede ser un grupo
de personas © una situacifn compleja (como es el estado de las co

‘sas) (Arnold, 1969).
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Como ya mencionamos las emociones tienen un objeto, pero gustar [
. disgustar de algo significa que lo conozco no sélo ohjetivaménte
como ajeno a mi, sino también que hago la valuacidn de su rela- —
cién commigo, esto es que lo aprecio como deseable o indiseable,
o de valor o perjudicial para mi, de modo que soy atraido por - -

ello o no.

Por tanto para despertar una emocifn, el objeto debe ser aprecia-
do como afectandome como individuo, con mi experiencia particular

y- mig ohjetivos particulares (Arnold, 1969).

Lo anterior nos permite identificar algunas sltuaciones bajo las
cuales se desencadenan las emociones en los individuos. Se han -
realizado diversos estud{os que muestran que hay una serie de fac
tores que influyen en el estado emocional de las personas, sin em
bargo, son muy pocos los estudios que se han hecho para ver el im
pactb que los diferentes disefios (ambiente edificado) tienen en -
7 iaS'respuestas emocionales de las personas, a continuacién descri

‘hiremos dos de los estudios hechos en este campo.

Dos personas interesadas en el estudio del impacto emocional de ~
los estimulos f£fsicos, asi como de los efectos de los estfmulos -
fisicos en ﬁna variedad de conductas (come ejecucidn en el traba-
jo e interaccifn saciall, son Mehrabian y Russell (1974) quienes

establecieron una teorfa para el estudio del impacto emocional, =
ellos mencionan que "los estimulos ffsicos y sociales en el am- -
hiente afectan directamente el estado emociénal de una persona, -

y esto a su vez influye en sus conductas”". Esto se puede obser--
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var mejor en el cuadro conceptual gue hicieron para representar -

las variables que afectan dichas respuestas emocionales asi como

las conductas (aproximacién y huida),

guiente cuadro.

EL AMBIENTE
SENSACION MODALIDAD DE
VARIABLES

(e.g. color y temperatura)

TIPO DE INFORMACION

(caracterizacifn del espa
cio y relaciones persona-
les entre los estimulos -
componentes de el ambien=
tel..

el cual aparece en el si- -

RESPUESTAS
EMOCIONALES
(Primarias}l
— PLACER

«~ ACTIVACION
~ DOMINANCIA

CARACTERISTICAS
EMOCIONALES ASCCIADAS

CON LA PERSONALIDAD

RESPUESTA
CONDUCTUAL
APROXIMACION-HUIDA

(en la cual se inclu
yen aproximaciones =
ffsicas, exploracién,
afiliaci6bn, ejecu- -
¢ifn o la comunica--—
cibén verbal y no ver
bal de preferencia),

CUADRO 4. Cuadro conceptual, Mehrabian y Russell (1374).
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Ahora para entender la interaccifn del hombre con varios ambien—-
tes y el impacto emocional de los mismos, es necesario identifi—-
car 1las respuestas que son resultado inmediato de la estimulacifin
¥y las cuales acurren en varios gradeos en todos los ambientes. Por
ello la Psicologfa Amhiental requiere de una descripeién §arsimo—
niosa de tales respuestas. La respuesta perceptual no se presen—
ta como una lista completa, ya gue es necesarioc considerar varigs
dfmensfones de respuesta con cada modalidad de sensacién. Por ~-—
ellco nosotros consideramos a las respuestas intermodales, ya que

respondiendo a un esfuerzo identificamos respuestas comunes a to-
dog los tipos de estfmulo, diferente a la sensacién de la modali-

dad del estimulo.

Estudios de cinestesia, reacciones fisiol6gicas y el diferencial
semdntico muestran cuales son las dimensiones bidsicas de respues—
ta que tienen algdn tipo de sensaciones. Mds especificamente, la
ey{dencia muestra gue las emociones (afectivas, connotativas y de
sensacifn) representan reacciones que son la esencia comGn de la

respuesta humana a todo tipo de ambientes.

Mehrabian y Russell (1974) en su cuadro conceptual consideran = -
tres dimensiones emoéionales (primarias), las cuales describiremos

a cgntinuacibn:
PLACER

El placerxr-displacer es un estado que se sSiente que puede ser valo
rado fScilmente por un reporte, tal como, medirlo con un diferen-

cial semdntico, o con indicadores conductuales tales como una son
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risa, con expresiones faciales de agrado o desagrado, lo cual pue
de ser tomado seguramente como representantivo de la dimensiSn de
placer, Esto proporciona fmportantes indices conductuales parti-
cularmente en la interaccitn social (Mehrabian, 1972, citado ——

por Mehrablan y Russell, 1374}.
ACTIVACION

La utilizacifn del método diferencial semintico en experimentos -
realizados, nos muestra que usando el reporte verbal de los suje—
tos como factor unitario y primario para caracterizar el nivel de
activacién de la persona puede ser fiacilmente identificado. Es -
decir, esta evidencia muestra gque una combinacién de indices fi--
s{ol6gicos de la activaci6n tienen una alta correlacién con las -

medidas del reporte verbal del estado de activacién.

Varias medidas no-verbales fueron también identificadas como que
intercorrelacionaron con el estado de activacifn, y estas se defi
nieron como respuestas ante situaciones sociales. Entre estas -
regpuestas estan las caracteristicas vocales como velocidad y vo-

lumen y las manifestaciones faciales.
DOMINANCIA

La dominancia-sumisi6bn es un estado que puede ser valorado por re
portes verbales usando‘el método diferencial sem&ntico. Esta di-
mensifén es lo inverso del juicio de potencia del amhiente,vcondug
tualmente, domfnancia es medida en t&rminos de relajacibén postu--

ral que es independfente del placer y la activacién.
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El concepto de dominancia usado en el presente contexto es algo -
novedosa, y una elaboracidn de esta definicifn es apropiada, el -
sentimiento de dominancia en una situacién estd basado en sentir

libertad o restricciSn para actuar en una variedad de lugares.

Este sentimiento de libertad puede ser obstaculizado por sitios -
que limitan la forma de conducta o ser realzado por sitios gue fa
cilitan un grado variable de conductas. Por ejemplo, si el indi-
viduo tiene algtin grado de libertad, el sentir& dominancia en su
territorio, ello si este le permite cierta flexibilidad para cam-
-Biary las cosas como a €1 lo desee, en el caso de un departamento
o una oficina el preferirfa un disefio gue le permita mover el mo-
hiliario con muchos arreglos de; espacio, ajustar los niveles de
luz, entre algunas de las cosas, todo elloc para llevar a ecabo un
grado variable de actividades, aunque algunas veces un lugar fijo

y diffcil de cambiar puede generar el sentimiento de dominancia.

Otros autores que se han preocupado por hacer algunas investiga--
‘ciones en Psicologia Ambiental publicaron un artfculo llamado Emo
cibn y.Ambiente (Russell y Snodgrass) en el cual distinguén que
log eventos emocionales pueden dividirse en tres: valoracibn - -
afectiva, 8nimo y episodio emocional (Citado por Stokols y Alt- -
man, 1987).

Para ellos hay dos términos a considerar en el estudio de las emo
ciones uno es un término~largo al que llaman disposicifn emocio=--
nal y otro es un término-corto al que denominan estado o evento.

El primero de estos términos lo definen como una tendencia a ha--
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cer, pensar o sentir algeo particular cuandc acurren ciertas cilr—-
‘cunstancias. ¥ el segundo como el sentir algo (enojo, alegrfa, -
ventre otros! en un momento dado y el cual se extionde por un lap-
s$0 muy corto de tiempo, al contrario de la disposicitn emocional

que se extiende a lo largoc de nuestra vida (como el carifio hacia

los familiares).

Por tanto ellos centraron su atencién en el estudio de los even~—-
tos emocionales en diferentes ambientes, para ello empezaron por

explicar cada uno de ellos:

Valoracibn afectiva: es el juicio interpretativo de alguien so~=

bre lugares, eventos, cosas o pergonas, este juifcio indica si al-
go es placentero, atractivo, valioso, repulsivo, preferible, en——

tre otros conceptos.

Animo: significa la esencia matiz-emocifén (sentimientos de un -
estado subjetivo de la persona)l los cuales se preSentan en un mo-
mento dado. Los individuos estande con cierto &nimo se sienten -
. calmados, indispuestos, depresivos, exitados o infelices, para --
ellos una persona conciente esta siempre con algdn dnimo y é&ste -

por sf mismo no se dirige hacia algGn objeto particular.

Episodio emocional: es una reaccién emocional hacia alguna cosa,
con la cual se implican tfpicamente coordinacién muscular, cam- -
bios fisiolSgicos, de conducta y algunas veces mentales. Ejemplos
prototfpicos de los episadios emocionales son decaimiento de cari
fio por algo o alguien, sufrir dolor pox una muerte, estar coléri;

co por algo, entre algunas situaciones. Los episodios emociona~-
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les son relatiyamente raros pero ellos son los ejemplos mé&s fre--—
cuentes que se encuentran, y a los cuales los denominan emocio--

nes (Fehr y Russell 1984, citado por Stokols y Altman, 1987}).

Para los fines del presente estudio nos centramos en la revisibn

de uno de los eventos emocionales como es la valoracisn afectiva.

La valcoracibn afectiva es una atribucifn a algdn evento, objeto o
lugar de cualidad afectiva. Esta puede distinguirse del &nimo al

menos en un principio ya que esta siempre se dirige hacia algo.

Subjetivamente la valoracifn se refiere a la cualidad del objeto

evaluado (Russell y Snodygrass, citados por Stokols y Altman, - -
1987)..

El fracaso de distinguir entre el cambio de &nimo y valoracibn --
afectiva es que estos pueden o no acompanarse, lo cual causa gran
confusidn (Simén, 1982)., Unos pueden reconocer gue un temblor, -
es un evento horrible, otros dicen es la peor experiencia perso--
nal, pero finalmente el cambio de 4nimo en la audiencia puede ser

ingignificante.

A la vez que #&nimo y valoracifn afectiva §ueden influirse mutua--
mente ellos son independientes por tanto requieren de una distin-
’cien'conceptual. Si consideramos el caso de un sujeto en un labo
-ratorio al que se le pregunta su preferencia entre dos poligonocs,
es una siiuaciﬁn en la que hay involucrada poca pasibn ya que el
sujeto estd simplemente evalqandd una cualfdad afectiva de los pe

1;gqno§, por tanto en egsta situacifn el sujeto puede reportar al-
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gﬁﬁ cambio de &nimo, ocasionado por el tiempo que paso en dicho -
lugar. Ante &sta situacifn Mandler (1982-84} afirma que la dis--
tincidn caracteristica del conocimiento valorativé es que ellos -
estdn basados en juicfos acerca de las relaciones entre las carac
terfsticas de valoracifn de el objeto. En cambfo Russell y Sno--
grass sugieren una caracterrzacidq alternativa, ellos mencionhan -
que en la valoracifn afectiva estdn aquellos juicios que concier-
nen a la capacidad de que la valoracifn de un objeto altere el --—

&nimo.

El lenguaje ingl&és proporciona cientos de palabras tales como exi
tar, disgustar, estresante o relajante, las cuales la gente usa —
para describir las cualidades afectivas de los lugares. Nuestra
tesis es que algunas de estas palabras pueden ser interpretadas -
como que los lugares producen ello (Citado por Stokols y Altman,
1987).

A pesar de o quizi la larga lista de descriptores afectivos dispo
nibles han‘hecho que los psicolSgos ambientales enfoguen su aten—
cifn a algunos pocos © bien a unos a la vez, implicando pesimismo
sobxe 1la pqsibiiidad de incluir en su investigacién o teorizacién
alguna aproximacién gue complete la descripcién y la valoracifn -
de las cualidades afectivas de un lugar. El cuadro 4 (pig. 108)

sugiere una muestra simple de diversos descriptores de la cuali--
dad afectiva. En cambio el cuadro S (pdg.109 } muestra 40 des- -
criptores, obtenidos gistemfticamente de 105 adjetivos (Russell,

ward & Pratt, 1981) gue son relativamente una muestra completa de

los t@rminos comGnmente usados, saturados altamente con un signi=-
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ficado afectivo pero con peca o ninguna referencia ochjetiva, esto

es, propiedades perceptibles gue describan un lugar.

INQUIETANTE . EXITADO
ATEMORIZADO SORPRENDIDO
TENSQ DESPLRTAR
VIOLENTG AGRADO
DISTRAIDO CONTENTO
IRRITANTE FELIZ
FRUSTRADO
MISERABLE ' AGUSTO
DEPRESIVO SATISFECHO
TRISTE CONTENTO
TQLERANTE SERENO
MELANCOLICO CALMADO
DECAIDO EN TRANQUILIDAD
RELAJADO
SOSOLIENTO

CUADRO 4. Descriptores de &nimo, citados
por Stokols y Altman, 1987 (p&g. 248).
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TUMULTUOSO

URGENTE EXTITADO
INTENSQ ACTIVQ
FRENETICO REGOCIJANTE
PANICO INTERESANTE
ENERGICO DESPIERTO
TENSQ ESTIMULADO
INCONFORTABLE SENSACIONAL
REPULSIVO PLACENTERO
DESAGRADABLE BONITO
INPLACENTERO HERMOSO
DISGUSTANTE

INESTIMULANTE SERENO
TRISTE QUIETO
ABURRIDO PACIFICO
INACTIVQ CLAMADO
OPRESIVO ADOMILADO
0CI0s0 TRANQUILO
MONOTONO LENTO
PEREZOSO

CUATRO 5.

Descriptores de la cualidad afectiva de
los lugares, citados por Stokols y Alt- "
man, 1987 (p&g. 250).
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Basdndose en estos analisis fueron desarrolladas escalas gue mi-=-

den cualidad afectiva (Russell & Pratt, 1980},

La clasificaci®n individual de un lugar en estas escalas puede ~--—
constftuir una definicifn operacional de la valoracién afectiva -
de un individuo hacia un lugar. Una medida de grupo en estas es-
calas para un lugar particular puede-cohstituir una definicifn —-
operacional de la cualidad afectiva de un lugar (Citado por Sto--

kols y Altman, 1287).

La investigaci&n con el diferencial semintico tiene mucho.tiempo

produciendo resultados complementarios, dos factores anflogos, de
nominados valuacién y actividad asi como un tercer factor, denomi
nado potencia (Osgood, Suci & Tanenbaum, 1957). Los mismos tres

factores estdn basados en los mis: de ‘20 grupos linguisticos estu-
diados, indicando que ellos reflejan aspectos universales de la -
percepeidn humana de el mundo externo (Osgood, May & Miron, 1975).
A través de la evaluacifn puede estar razonablemente interpretado
algin contexto como placentero, esto puede no ocurrir en otro con
texto: el hacer juicios estéticos morales y racionales evalda -—

una coga de otra dandole un témminc Gnicamente.

similarmente actividad mide aparentemente la cualidad de desperta
miento en algunos contextds, pero no en otros. Potencia parece -
no ser bastante adecuado con nuestra definicién de valoracifn - -
afectiva, 'y nosotros lo tenemes, un tanto arbitrariamente lbcali—

zado como dep&éito cognositivo.,
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Nosotros creen-\os que la evidencia del diferencial sem&ntico cbn -
. sus proposiciones es. una descripeifn consistente de la valoracién
afectiva, pero nosotros estamos renuentes a recomendar las esca-—
las por Osgood y asociados (1957) como la mids apropiada medida de
la valoracibn afectiva para ambientes {Russell y Snograss, citade
por Stokols y Altman, 1987).

111



CAPITUDLO 6

ESTUDIO "EFECTOS DE DOS DISEROS DE OFICINA EN

LA COMUNICACION, EN LA PERCEPCION DEL AMBIEN--

TE DE TRABAJO Y EN LAS RESPUESTAS EMOCIONALES
DE LAS PERSONAS"™,



No es necesario resaltar nuevamente la importancia de la investiga
cifn de los agpectos ffsicos en los escenarios laborales y en par
ticular en las oficinas, la literatura al respecto le ha dado ya

el papel de un &rea de investigacién establecida.

Goodrich (1982] ha escrito "el ambiente de ofic¢inas va cobrando —
dia a dfa mayor importancia debido al ndmero de personas involu--—
cradas, asf mismo porque las funciones gue se realizan en una ofi
.cina se tienen como una parte integral de la organizaci6n, las ~-
cuales son uno de los principales problemas en las mismas..." ==

(pdg. 59 ).

sin embargo, no son estos los dnicos indicadores de interes para

esta labor de andlisis. El aumento de ambientes edificados cuyos
disenos de oficina varfan de acuerdo a los intereses y recursos -
econbmicos de las empresas, asf como si las instalacjones son del

sector pblico o privado, son dos elementos adicicnales.

Este incremento en la demanda y proliferacifn de oficinas han ori
llado a los constructores, disefiadores y arquitectos a la improvi
sacién de oficinas en lugares que no fueron disefiados para ello,

asf también se ha recurrido a la remodelacién de edificios ya es-
tablecidos. Sin embargo, en la planeacifn de lugares que sI se -
disefian y construyen especfficamente para ubicar oficinas sigue =
sin considerarse la participacifin de especialistas en el comporta

miento humano.
En México existen organismos encargados de la administracidn de -
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programas de construccifn en los cuales ingenieros, disenadores,

arquitectos, entre otrog profesionistas del ramo, han establecido
los requerimientos de construccién sin tomar en cueﬂta opiniones
' de profesionistas interesados en el estudioc de la conducta humana

-en diferentes escenarios.

¥ aungue la cantidad de estudios en ambientes de oficina ha ido -
en aumento la mayor parte de los trabajos citados por no decir to
dos se han realizado en Estados Unidos, en escenarios de trabaso

funcionando con actividades normales.

En nuestro pafs existen un gran nUmero de edificios con oficinas,
ya sean convencionales, de plano-abiertoc, con una combinacién de

ambas o bien remodeladas, las cnales en un momento dado son una co
pia de las que han sido consideradas para los estudios menciona--
dos anteriormente, pero no hay que olvidar que las caracterfsti-
cag tanto individuales (del personall, como de las actividades --

que se realizan en ellas difieren de un pais 2 otro, por lo que -~

. se hace necesario su estudio.

Lo gue ge quiere enfatizar es que sin desmeritar la investigacién
reslizada en ambientes de oficina de Estados Unidos, sino mis - =
bien procurando asimflar y adaptar sus resultados y proposicio- -
‘nes, es necesario que desarrollemos nuestra propia investigaci&n
que se éjuste a nuestras condiciones, recursos, idiosincrasia y -

‘cultura.

Por. ejemplo, enfocdndonos al tema principal de este trabajo, has-

ta hace dos décadas aproximadamente las.oficinas de planb abierto
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se ;ncorporarcn dentro de las empresas, este diseno parte de la =
base de qué se requiere menos espacio por cada piso, de que haya

mayor flexibilidad para realizar el trabajo, asf como de que haya
acceso a la luz natural y por tanto se perciba el lugar como me;—

nog encerrado (pdg. 58l

Pero este disefic de oficina tal cual se establecié tedricamente -
dista mucho de las condiciones similares que prevalecen en nues—-—
tras oficinas. Lo cual no significa gque no pueda adoptarse y sea
de mucha utilidad para la facilitacifn del trabajo, de la comuni=

cacifn, de la cohesifn de grupo entre otros aspectos.

Sin embargo debe evaluarse la medida en que estas proposiciones -
se ajustan a nuestras caracteristicas individuales y determinar -

el grado de su adaptaci6n.

Por lo anteriormente expuesto se realizé una investigacién de cam
po sobre los efectos de dos disefios de oficina en la comunicaci&n,
en la percepcibn del ambiente de trabajo y en las respuestas emo-

cionales de las personas.
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HIPOTESTS
HIPOTESIS DE TRABAJO.

1) "La oficina de plano-abierto incrementa la comunicacién in--

tex e intra departamental".

2) "La oficina de plano-abierto incrementa la satisfaccién con

el ambiente de trabajo".

3) "La oficina de plano-abierto favorece el estado emocional de

las personas".
HIPOTES1IS ESTADISTICAS.

1) HipGtesis nula: "No hay diferencilas estadisticamente sig
nificativas entre los disefios de oficina
{plano-abierto y convencional} y la comu

njicacibn inter e intradepartamental®.

L Hipbtesis alterna; "Si hay diferencias estad!sticamente'sig
nificativas entre los disefios de oficina
. {plang ahierto y convencionall y la comu

ni{cacién inter e intradepartamental®.

2) HipStesis nula: "No hay diferencias estadfsticamente sig
i nificativas entre los digefiog de oficina
(plano-abierto y conventional) ¥ la sa=<

tisfacci6n con el ambiente de trabajo®.
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2)

3)

3)

Hip6tesis alterna:

HipStesis nula:

Hipbtesis alterna:

"Si hay diferencias estadfsticamente sig
nificativas entre los digefios de oficina

{plano—ahierto y convencional) y la sa-~
tisfacci8n con el ambiente de trabajo".

"No hay diferencias estadfsticamente 'sig
nificativas entre los disefios de oficina
(plana~abiexto y convencionall y el esta

do emocional de las personas".

"si hay diferencias estadisticamente sig
nificativas entre los disehos de oficina
(plano-abierto y convencional) y el esta

do emocional de las personas”".
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METODOQ
I. MUESTREO

Se utilizé una_€ECn£ca NO PROBABILISTICA INTENCIYONAL POR CUOTA, -
la muestra fue de 100 empleados de oficina (Aivel jerdrquico me;-
dio) entre los que estuvieron secretarias, archivistas, oficinis-
tas, contadores, supervisores y analistas. De esta muestra 50 su
jetos fueron del grupo de oficina de plano-abierto y los otros 50

del grupo de oficina convencional.
II. DISERO
Fue de dos muestras independientes.

III. TIPO DE ESTUDIO

Fue un estudio de CAMPO CONFIRMATORIO TRANSVERSAL, pues se fue al
lugar donde se aplicaron los tres instrumentos de medicifn utili-
zados, los cuales fueron la Escala de Comunicacifn en Oficinas, -
~la-Escala de Clima Social y la Escala de Impacto Emocional, para

" ver el efecto de dos disefios de ‘oficina en la coﬁunicacién, en la
‘.percepciﬁn del ambiente de trabajo y en el estado emocional de_--

las personas.
IV. ESCENARIO

Una institucidén bancaria con oficinas de plano-abierto y una ing-

‘titucibn pGblica de servicios con oficinas convencionales.
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v. INSTRUMENTOS
+ Escala de Comunicacién en Oficinas.

- Escala elaborada especialmente para este estudio, comprende de 50
reactivos con 1os~cualgs se evaluaron cinco factores 1) Comunica=-
‘cifn escrita, 2) Comunicacibn cara a cara, 3} Comunicacién‘por
teléfono, 4) Comunicacibn personalr {uso del disesio de oficina)

Y 51  Disefio fisico de la oficina (ver apéndice 1).

Para ia elaboracifn de la escala se hizo un banco de reactivos -——
los cuales fueron disenfados de acuerdo al formato tipo Lickert --
con opciones bipolares en una escala de cinco puntos, las combina
ciones concepto-escala de este banco fueron 80 aproximadamente --
las cuales se realizaron basdndonos en la clasificacién de la co-
municacifn organizacional, &stas se validaron por medio de jueces
quedando asf 56 reactivos con los que se disefio la primera ver- -
gi6n de la escala que fue aplicada a varios empleados de oficina
para ver las reaccicnes de las personas ante aquellos aspectos ——
que tebricamente consideramos en el instrumento, una vez contesta
do se llev8 a cabo una pequefia entrevista en la que se les pregun
t® su opinibn hacia €l y que si los reactivos reflejaban lo que -
ellos viven diariamente en su trabajo, posteriormente se hizo un
andlisis de resultados del cual result el instrumento final que
consta de 50 reactivos de los cuales nueve miden comunicacién es-
crita, siete comunicacifén cara a cara, seis camunicacidn por telé
- fono, once comunicacifn personal y diecisiete disefio ffsico de la

oficina, de estas diecisiete combinaciones concepto-escala ocho -
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. se tomaikon de la escala de "“Habitalidad y Funcionalidad General -
de Edificios e Instalaciones" elaborada por Mercado y Delahanty -
(1985). )

+ Escala de Clima Social (ambiente de trabajo).

Los reactivos que conforman la escala que se utilizd en este estu
dic se tomaron de la escala gue hizo Moos (1974) la cual se llama
"Work Environment Scale" gue comprende 10 subescalas que miden el
ambiente social de diferentes escenarios de trabajo y valoran - -~
tres dimensiones subyacentes (la dimensién de relacifn, la dimen-
8i8n de desarrollo personal y la dimensifn de mantenimiento y cam

‘bio del sistemal.

Esta gscala consta de 40 reactivos que miden ocho de las diez sub
escalas de la escala original, las cua1e§ son: Compromiso, Cohe-
8ibn con iguales y Supervisién de la dimensifén de relacién, Auto-
nomfa y Presitn del Trabajo de la dimcnsién de desarrollo perso--
nal, Claridad, Control e Innovacifn de la dimensifn mantenimiento

y cambio del sistema (ver apéndice 2).

Esta modificacibn se hizo porque la subescala diez conforc fisico
'_ya egtaba contemplada en la escala de Comunicacifn en oficinas Yy
1a subescala cinco orientacisn de la tarea congideramos que no da
-ba informacibn relevante para‘los‘fines del presente estudio ya -
que contempla una opinifn muy particular con respecto al trabajo
de cada uno de. los empleades, por lo cual se eliminaron. Ahora ~

.bién, de las @cho subsescalas no se tomaron todas lag afirmacio--
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nes‘que vienen en la escala original para cada una de ellas, sino
que se hizo un anilisis de coﬁtenido de las mismas viéndose cua==-
les nos daban mds informacifn que se relacfonara directamente con
el ambiente de oficina, quedanda asf el Instrumento final que se

utilizd en el presente estudio, de estas afirmacliones cinco miden
compromiso seis cohesién con iguales, seis supexrvisién, cinco au-
tonomfa, cuatro presién del t?aﬁajo; cinco clarxidad, cuatro con--

trol y cinco innovacién.

El formato de esta escala es el mismo que .presenta la escala ori-
ginal en donde la afirmacifn va seguida de dos cuadros donde se. -

constesta cierto o falso.
+ Escala de Impacto Emocional.

La escala que se utilizé para medir las respuestas emocionales de
;aé personas en este estudio es la que elaboraron Mehrabian y Ru-
ssell (1974}, la cual consta de 18 escalas de evaluacifn cuyos po
los son pares adjetivos. El formato de este instrumento es aquel
. en el cual se pone el enunciado que se desea sea evaluado e inme-
diétamence las 18 escalas de evaluacibn gue miden tres dimensio--
nes emocionales (placer, activacifn y dominancia), (ver apéndice

3).

éara esta escala lo que se hizo fue ver que afirmacién o enuncia-
do iba a ir como encabezado de la escalg, para ello se preguntd a
empleados de oficina que sustantivo era m&s representativo para -
evaluar el lugar en el cual se trabaja, quedando "&rea de traba--

Jou.
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VII. CLASIFICACION DE VARIABLES

Varjables independientes: El disefic de oficina de plano-abierto

y el disefio de oficina convencional.

Variables dependientes: Nivel de comunicacién inter e intra dg

partamental, nivel de percepcidn del -~
‘ambjente de trabajo y nivel de impacto

emocional.

VII. A. DEFINICION DE VARIABLES

variables independientes.

1.

QOficina de plano-abierto: es una estacifn modular de traba-

jo la cual esta construida por mamparas, paneles y estantes
de 1.5 mts. de altura aproximadamente, los paneles y mampa—-
ras ge ensamblan y delimitan el espacio gque funge como ofici

na, as{ mismo ge pueden poner como divisiones, cajones, es—-

tantes o gabinetes lo cual permite una mayor flexibilidad pa

ra modificarse cuando asf se reguiera. Una caracteristica -
de este tipo de oficinas es que hay ventanas en ‘la mayorfa -

de ellas.

Oficina coenvencional: es aquella a la gue com?nmente se le

conoce como oficina privada, la cual esta construida por pa-
redes fijas que van de piso a techo, tiene puerta y su tama-
fio varfa dependiendo del nivel jerirquico de la persona den-

tro de la empresa, este tipo de oficinas generalmente carece

122



de ventanas.
Variables dependientes.
1. -~ Nivel de comunicacién inter e intradepartamental.

= El cual se congider§ a partir de los resultados obtenidos
de las aplfcaciones de la Escala de comunicacifn en ofici-

na.
2. Nivel de percepcifén del ambiente de trabajo (clima social).

= E1 cual est& considerado a partir de los resultados obteni
dos de las aplicacicnes de la escala de Clima Social (am-~~

biente de trabajol.
3. Nivel de Impacto emocional.

=~ El cual estd congiderado a partir de los resultados obteni

dos de las aplicaciones de la Escala de impacto emocional.
VIII. CONTROL DE VARIABLES

El tipo de control de variables gue se llevo a cabo en el presen-
‘te estudio fue el de aleatorizacién, esto es, mantener cohstantes
las variables que se consideran pueden infiluir en los resultados

Yy en este caso fueron la variable dependiente (instrumentes) y el
nivel jersrquico de los suejtos dentro de la empresa (nivel jerdr

. .quice mediol.

Sin embargo, no se tuvo ningtn control sobre variables como las -

caracterfsticas de los sujetos, el horario:y ninguna otra varia=-
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ble factible de combaracicn en este tipo de estudios.
IX. PROCEDIMIENTOS

En primer lug;r se investigld que empresas tenfan un diseﬁo de ofi
cinas de plano-abierto y cuales un disefio convencicnal, una vez -
localizadas se procedid a pedir permiso para llevar a cabo el es-
tudio obteniéndose para el planovabierto unas oficinas de una Ins
titucisn Bancaria y paza&gs oficinag convencionales una Institu--
c16n Pdblica de Servicios, posteéiormenté para la aplicacifn de -
los instrumentos de medicifn se fue a las instalaciones de dichas
institucicnes y a los empleados se les entregaron las escalas en

un sobre que contenfan una carta de presentacifn y agradecimiento
por su colaboracidn, sé les dejardn un md&ximo de ocho dfas para ‘-
que los contestaran y una vez que se recolectaron. todos 1los inge=—
trumentos contegtados se procedi8 a hacer los andlisis estadfsti-

cés que a continuacién se describen.
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RESULTADOS



RESUOULTADOCS

Para relizar el andlisis estadistico de resultados se utilizd

el paquete estadistico »P535 (Paquete estadistico para las cien

cias sociales).

los andlisis ostadisticos aplicados a los resultados de este

estudio fueron:

a)

b)

c)

Confiabilidad (Reliability): esta subrutina del pacuete es wn
wedio para evaluar miltiples reactivos de escalas aditivas -
a través del cdleulo de coeficientes de confiabilidad ampliz
mente reconocidos. Proporciona estadisticas bdsicas por reag
tivo, matrices de covarianza y correlacidn entre enuaciados,
nedias de escala y correlaciones entre escala. Esta subrutina
se aplicd a los resultados obtenidos por los tres instrumen -
tos de medicidn utilizados en este estudio, para obtener la
confiabilidad de los rciszos.

Precuencias (Prequencies): es una subrutina gque proporciona
informacidn bésica sobre la distribucién de las variables ——
del archivo, asf como tablas de distribucidn de frecuencias
y medidas de tendencia central. Esta subrutine se gplicd a
los resultados obtenidos por los tres instrumentos de. medi~
¢idn utilizados, para obtener frecueicias por factor y por
reactivo.

Tablas cruzadas (Crosssabs): esta subrutina se utiliza parz
estudiar_un conjunto de relaciones entre dos varicbles, -—-
proporciona tablas cruzadas de dos o més variables de clasi-
ficacidn, pruebas de significancia estadistica y de asocia-
¢iones nominnles, ordinales y de correlacidn. Bsta subrutina
sé aplicd a los resultados obteniios en la EBscala de Clima
Social, para obtener la zrueba de significancia estadistica

x* para provar la hipotesis propuesta para date essudro.
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d)

e)

Pruebas no-paramdtricas (NPAR TESTS): esta subrutina nos da

varias pruecas ¢stadisticzs no-parandiricos pura dates cuvo

nivel de .zadicidn es ao

ael u ordinal. ZIsta subrutina se -
anlied a los rezultados obtenidos por las Escalaé de Comuai-
cacidn en Oficinas v de Impacto Zxocional, para obtener dos
prucbas ie significancia estaiistica la U de Hann-¥Whitney y
la Mediana, para probar la hindtesis sropussta nara éste
estudio.

FACTOR: esta subrutina

andlit icas-factoriales, oroduce #rific~s de relacionas entre

parejas de factores rotados, con cualguier nproced

iento de

rotacids criogonal. Esta subrutinas sdlo se emplied a la

Bscala le Cozunicacidén en Oficinas, para ver qué tan consis—

teatenente vsteban sidieado los recctives 1os cinco fzctores

que coasiderarncs media la s2scala.
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ESCALA DE COMUNICACIQON ZN OFICINAS

La confiabilided de la escala fué de 0.83 tomando en cuanta
a los dos grupos que participardn en el estudio, el grupo uno
de la oficina de plano-abierto y el grupo dos de la oficina
conveacional. ’ .
$in embarpgo, Se hizd un andlisis factorial con el cual se -—-
obtuvo que el factor disefic de oficina (comunicacida perzonal)
era ¢l predominante en la escala. Como Se podrd ver esse faz
tor ;10 aparece %zl cual entre los cinco factores considerados
ea la escala, pero se leg denonmino asi porgque hay reactives —-
aue contemplan sdlo el disefo fisico y otros que widen
comunicacidn pzrsonal (disedo de oficina). Esto se puede ver
representado por los siguientes reactivos: o, 9, 12, 13, 14,
131 23,24, 281 33, 34, 37, 38p 41, 43, 44, 45, 46' 49, 50.

La confimbilidaed de la esealz tomendo sSlo en cuanta 1los ——-
reactivos del andlisis factoriaml fué de 0.35 (estos datos

aparecen en el cuadro 5 pég.136).

Para el andlisis de resultados de la esczla se obtuvieron --
~medias por factor (comunicacidn escrita, comunicacidn cara e
cara, comunicecidn por teléfone, comunicacidzn parsonal ‘dise-
fio de oficina® y disefio de oficira) y por reactivos que miden
a.cada ulo de ellos, los resultados fueron los sifuiertes:

-
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Comunicacidn escrita.

31 grupo de oficina de planoc-sbierto obtuvo en éste factor -
las sigmiente‘s redias ﬁor reactive ( 4.2, 2.8, 4.2, 2.14, 1.7,
2.02, 2.32, 1.74 y 2.78) y para el grupo de oficina convencio
nal fueron de ( 4.38, 3.58, 4,52, 1.82, 1.8, 2.43, 1.84,
1.94 y 2.9).

PUNTPTUACION

L ' J S 1 '
14 |- 1 . Grupo 1‘(‘ )
5 o L 5 Grupo II {(...... =)
© 11 4 11
=] .
= 15 4 L 15
L]
e 20 4 - 20
o .
o< 25 L 25
(23
=4 30 r3°
35 4 = 35
38 - 38

5

I
n

e
~d

Perfil 1. Medias por reactivo de 1a evaluacidn que
hicieron los sujetos de anbos. grupos
(oficina de plano-abierte (I) y oficina
convencional (1I)), sobre el factor
corunicacidn escrita,

31 primer grupo obtuvo una media por. factor de (21.5) y el

"ségundo grupo de (23.3) (ver grdfica 1, pag. }35)-
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Comunicacidn cara a cara.

El grupo de oficina de plajo-abierto ovbtuvo en éste factor las
siguientes medias por reactive ( 1.74, 3.12, 2.44, 2.0. 2.83,
.2.38 y. 2.8) y nara el gruno de oficina convencionel fueron de
( 1.44, 1.75, 2.64, 1.40, 2.%0, 2.35 y 3.8B).

PUNTUACION

2 4 2 Grupo I (———)
2 7 4 = Grupo IT ( ----- )
: 12 12
: 15 - 16
: 21 4 21
. 25 o - 26

31 4 L 31

Perfil 2. Nedias por reactive de la evaluacidn que
hicieron los sujetes de ambos gruxos
{oficina de plano-abierto (I) y oficina
convencional (II)), scbre el factor
comunicacién cara a cara.

31 primer grupo muestra una media por factor de {17.1) vy el
segundo grupo de (16.38) (ver gréfica 1)
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Corunicacida por teléfono.

21 grupo de coficina de nlano-abierto obiuve las siguientes
medins por reactive ( 4.2, 2.22, 4.54, 4.35, 4.14 y 2.98) y
gruro de oficina convencional fueron de ( 3.38, 1.75,
5

3, 3.52 ¥ 3.14).

PUNTUACION

A 2 M 1
37 "3 Grupo I {——)
n
o 84 <2 -2 Grupo IXI ( ----e- )
-
=17 , - 37
o !
© 22 7 H - 22
= :
a 27 1 H L 27
=y .

d
n
"
e
mﬂ

-Perfil 3. Mediss por reesctivo de la svaluacidn que

hicieron los sujetos de ambos grupos
(oficina de plano-abicrto (I) v oficina
convencional (IL)), sobre el factor
comunicucidn por teléfcno. -

31 primer grugo obtuve uila sdia per factor de (22.44) y el

sagundo grupo de (19.25) (ver grifica 1).
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Comunicacidn personsl (disefic de oficina).

B ééte feetor €l gxupo dé oficinu de plano-sbiezto obtuvo
laks siguientes redias por riaective { 2.3, 3.4, 3.14, £.36,
3.32,; 3.%4, 3.78, 2.8, 2.2z, 2.56 ¥ 3.02) y el sruro de ofici
aa conveincional las siguientes (.2.54, 3.02, 3.12, 2.68, 3.25

3.7, 3.4, 2,38, 2.54, 2.75 y 2.92).

PUNTUACION

1 2 3 a4 5
- A 1 L 1 (1
4 - 4 Grupo T (——)
g . L5 Grupo IXY ( ----:- )
13 o 13
2 18 4 13
° i
> 23 L 23
[
g 28 J 23
o
< 33 o Ls;
2. .
F- 35 b 15
39 A - 33
42 o 42
45 - 45
LIS T L} LA
12 34 s

Perfil 4. Medias por reactivo de la evaluacidn que
hicieron los sujetos de aabes grupos
(oficina de plano-zbierto (I) 'y oficina
convencional (II)), scbre ol factor
U coaunzcacidn nersonzl (dis. of.).
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K1 primer grupo obtuvo para el factor comunicacién personal
{dis. of.) una mediz de (38.43) y el segundo grupo de (32.32)

(ver grdfica 1).

Discfio de oficina.

‘EL grupe de oficina de plano-abierto obtuvo las siguientes
medies por reactivo ( 2.75, 2.72, 2.84, 2.2, 2.86, 2.44, 2.5,
2.2, 2.94, 2.54, 2,056, 2.44, 2.76, 2.55, 3.04, 2.5: y 2.4) en
dste factor y =21 grupo de oficina conveacicnal las siruientes
( 2.14, 2.22, 2.1, 2.38, 2.84, 2.12, 2.42, 1.84, 2.8, 2,53,
2.12, 2.14, 2.74, 2.52, 2.44, 2.44 y 3.04). Estos= datos se

pueden ver reprezeatados en el perfil 5 de la pdg. 134.

1l primer grupo obtuvo una media por factor de (43.98) y el

o]

serundo grupo de (¢1.04), {ver grdfica 1).

Asi mismo pare el andlisis de datos de esta escala de Comuni-
cacidn en Oficinas se aplicaion dos pruebas de significancia
estadistice para prcbar la hipdtesis nropuesta para éste -
estudio.

La pruebz estadistica U de Mana-Whitney, cuyo aivel de signi-
ficancia fué€ de == 0,05 con uaa W= 100, nos dio una —
Z = — 1.755 la cual tiene una probabilidad de una cola de —-

p = 0.035 menor que X= 0.05, siendo este valor significativo.

La pruzpa estedistica de la Medianz, cuvo divel de gimifican
cia fué de X = 0.05 con una ¥ = 100, nos dio una X* = 4
la zual tiene una probabilidad de usia cola de » = $.02 menor
que & = 2.05, vor tanto este valor es significativo.

Los datos anteriores se muesiral en el cuadro 5 de la pég. 136.
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PUYNTUACION
12 3 4 5

L 1 i Y 2

5 s - 5
3 Grupo I (-~ )
H =
10 4 } 10 Grupo TT (oemer
144 i - 14
129 3 L 13
24 L 24
29 4 249
@ 34 - 34
<
27 J < - 37
-
- 40 - 40
= 41 - 41,
2 43 - 43
L}
w444 X
o 46 ] - 45
47 4 47
48 | - 48
49 | - 49
50 J - 50

Perfil 5, Medias per reactivo de la evaluzcidn gue
- hicieron los sujetos de ambos £TLDos
(oficina de plano-abierto 1) y oficine
convencional (II)), sobre 21 Ffaetor
disefic de oficina,
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SET

Medias de Calificaciones

50

40 4

30

20 =

10 -

Grupo I

(of. de plano-abierto)

7
7z
?//V////
é%//%é/

COMUNLUACION COMUNICACION COMUNICAC 10N COIUNICACION DISENO FISICO
ESCRITA CARA A CARA POR TELEFONO PERSONAL DE LA OFICINA
(DISEIO DE OF.)

GRAPICA 1. Medias de la evaluacidn que hicieron los sujetos de ambos

grupos, sobre los factores que mide la escala de Comunica
cidn en Oficinas.
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de resultados de la escala Corunicacidn

en Oficinas.
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- TIPO DEZ PRUEBA NUNMERC D=
2ESTADISTICA RESULTADOS RTACTIVOS
CONPIABILIDAD Correlacidn eatre las
formas. 0.72
Sperman-Brovn 0.83 50
Alfa para purte 1 0.67 reactivos
Alfa para parte 2 0.83
CONFPIA3ILIDAD Sorrelacidn entre las
formas. 0.74
Snerman-Brown 0.85 20 |
Alfa para sarte 1 0.80 Teactivos |
Alfa pera parte 2 0.81
U de RANN-WHITNZEY Correccidn para una cola
z P 50
- 1.755 0.035 reactivos
U de MANN-WHITNEY Correccidn gara uae cola 20
E Z P resctivos
- 2.739 0.035
MEDIANA Chi-cuadrada P 50
4 0.02 reactivos
MEDIANA Chi-guadrada P 20
4 .02 reactivos
CUADRO 5. Estadisticas utilizadae para el andlisis



ESCALA D2 DMPACTO EMOCIONAL

La confiabilidad de la escala fué de 0.85 tomando en cuenta
a loe dos grupos que participardn ean el estudio, (elio puede
verse en el .cuadro 6 pdg. 141).

Para el anélisis de resultados de la escala Se obtuvieron -—-

medias por factor (activacidn, placer y dominancis) y asi --

mismo por reactivos que miden a cada uno de ellos, lo& resulta

dos fueron los sicuientes:

Activacidn.

En éste factor el grupo de oficina de plano-abierto obtuvo -
las sipuientes medias por reactive ( 3.5, 3.72, 3.36, 2.42,
3.52 y 2.78) y el gruzo de oficina convencional mostré las -
siguientes { 3.74, 4.15, 3.7, 2.8, 3.3 y 2.84).

PUNTUACION
1 2 3 4 5 6 7
'l

e x N R A 'l
1 J - 1 Grupo I. (——)
: 34 = Gruzo II (<------
IR | -
-
‘o 13 - 13
n
M 15 4 b 15
16 J - 16
T 3 % 5 57

Perfil 6. Medias por reactivo de la evaluacidn que

e hicieron los sujetos de ambos grupos
‘(oficina-de plaze-abierto (I) ¥ ofiecina
convencional (II)), sobre el factor
activacidn.
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Iz media por factor (activacién) fué de (19.10) pars el primer
grupo y de (20.34) para el segundo grupo, (ver grafica 2 -
pég. 142).
Placer.
®1 grupo de oficina de plano-abierto obtuvo las siguientes -
medias por reactivo ( 3.79, 3.3, 3.26, 3.2, 3.06 y 3.58) en
éste Factor y el gruoo de oficina convencional las siguien-—

. tes ( 3.26, 3,06, 3.76, 2.85, 3.12 y 2.98).

PUNTUACION
1 2 3 4 5 & 7
s 3 i

e 1 s

2 ] - 2 Grupo I (——)
2 SJ L 5 Grupo II { ---w-- )
-
- 8 | L 8
[>]
o 14 L 11
M1 - 14
18 4 L 18
T T v T ] L -t
T 2 3 4 5 8 1

Perfil:7. Medias por reactivo de laz evaluacidn que
hicieron los sujetos de cmbos grupos
-(oficina de planc-abierto (I) y oficina
convencional (II)), sobre el factor placer.

El priumer grupo obtuvo una media por factor de (20.16) ¥y el
segundo grupo de (19.04), (ver grdfica 2).
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Dominancia.

En éste factor el grupo de oficina de plano-abierto obtuvo
las siguientes medias ( 3.52, 2.74, 3.8, 3.55, 4.04 y 4.02)

por reactivo y el grupo de oficina coavencional mostré las
siguientes (3.68, 2.76, 3.95, 3.98, 4.32 y 3.74).

PUNTUACION

4 5 6 7

4 -
6 =
9 4

101

BSCcaAalas

12 o

17 -

A '3 A § )
' -4 Grupo I (——)
. Fs Grupo II (------ )
1

] -9

{ 10

'

:) 12

. 17

: Perfil 8. Medias por reactivo de la evaluacidn que
hicieron los sujetos de ambos grupos

(oficina de planc-abierte (I) y oficina

convencional (II)), sobre el factor

dominancia.

El primer grupo obtuvo una media por factor de (21.78) y el
segundo grupc una media de (22.44), (ver grdfica 2).
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Asf{ mismo para el andlisis de datos de la escala se aplicaron
dos pruebas de signifieancia estadistica para probar la hipd-

tesis propuesta para éste estudio.

La prueba estadistica U de Mann-Whitney, cuyo nivel de signifi
cancia fué de &« = 0.05 con una N = 100‘, nos dio una ———
Z = - 0.26 la cuel tiene una probabilidad de unaz cola de

p = 0,39 mayor que « = 0.05, por tanto este valor mno es —
gignificativo.

La prueba estadistica de la mediana, cuyo nivel de sigaifican:
cia fué de « = 0.05 con una N = 100, nos dio una X* = 0

la cusl tiene una probabilidad de una cola de p = 0.34, por
tanto este valor no es significativo.

Como las dos pruehas de sismificancia estadistica anteriores
no indicardén ninguna diferencia con respecto al impacto -
emocional del ambiente edificudo, decidimos hacer wn andlisis
més minucioso de los datos, para ello tomamos los factores
medidos por la escala en forma separada aplicandose la prueba

Xx* , resultando sélo significativc el factor de placer.

1a prueba estadistica x™ » cuyo nivel de sigmificancia fué
de o= 0.05 con una N = 100, nos dio una Chi-cuadrada
igual a 44.01 la cual tiene una probabilidad de una cola de

P = 0.02 menor que «£= 0.05, siendo este valor significativo.

Estos datos se pueden ver en el Sipguiente cuadro.
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TIP0 DZ PRUZEBA . LUMERO D=

ESTADISIICA RESULTADOS . BEACTIVOS
CONFIABILIDAD Correlacién entre las
formes. 0.74
Spermen~3rovn 0.35 13
Alfz pEre parte 1 0.71 rezctivos
Alfa para parte 2 .55
U de KAIWN-WHEITIAEY Correccidn rare uni cola 18
2 P : reactives
- 0,23 0.33
WEDIAMA Cai-cuadruda P 12
0 G.34 renctivos
x™ Chi-cuaireda P factor
44.01 0.02 placer

CUADRO &. Bstadisticas utilizadss pars ol zndlisis
de resultados de 12 escalz Impezto

Emocional.
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de Impacto Eiocional. '




ESCATA DZ CLIMA SOCIAL

la confiabilidad de la escala fué de 0.55 tomando en cuenta
a los sujetos de ambos grupos, el grupo I de oficina de -
plano-sbierte y el grupo II de oficina convencional _—

(ver cuadro 7 pdg. 153).

Para el andlisis de resultados de esta esczla.se obtuvieron’
porcentajes por reactivo, los cuales regresentan al nimero de
personas que asignaron la calificacidn de uno a ellos. Poste-
riormente se obtuvieron los porcentajes por factor, los cuales
representan el promedio de la suma de los porcentajes por -—-
reactivo, esto es, el nimero total de personas por grupo que

dierdn la calificacidn de uno a cada factor.

143



Compromisg.

El grumo de plano-abierto asigro la calificacidén de uno a los
reactivos de éste factor de acuerdo a los siguilentes porcenta
ies ( 8a%, 36%, 62%, 54% y 30%) y los del grupo de oficina -~
convencional fueron ( 92%, 44%, 32%, 30% y 50%).

PORCENTAJES (#)
20 30 40 50 &0 70 80 90 100

@ 1 g Grupo I (—)
o Grupo IT (=----- )
= 7 4 b 7

(o]

e 16 4 - 16

©

« 22 4 L 22

[}

e 33 33

20 30 40 50 & 7o 80 90 100

Perf{l. 9 Porcentajes del niimero de personas que
: agignaron la calificacién de uno a cade
reactive del factor Compromiso, (ofici=-
na de plano-abierto (I) y oficina con- -
vencional (II)).

El porcentaje promedio por factor de el primer grupo fue de

{53.2%) y de (49.6%) para el segundo grupo (. ver gridfica 3
pég. 154).
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Cohesidn con jgsuales.

E1l grugo de. plano-abierto asigno la calificacidn de uno a los

reactivos de éste factor de acuerdo a los siguientes porcenta
jee ( TO%, 32%, 28%, 38%, 40% y 658#) y los del grupo de
oficina convencional fueron { &2%, 40%, 1d%, 224, 50% y o8%).

PORCENTAJES (%)

20 30 40 50 60 70 3‘0 90 100

2 b 2
w7
© 8 L 8
-3
o124 L 12
=]
o 23 L 23
o
© 304 - 30
m B

34'1 L 34

20 30 40-50 60 70 80 90 100

Perfil 10. Porcentajes del nldmero de pexrsonas que

asignaron la celificacidén de uno a cada

Grupo I (——)

reactivo del factor Cohesidn con lguales,
(¢ficina de plano-abierto (I) y oficina

convencional (II)).

El porcentaje promedio por factor de el primer grugo fue de

( 46%) y de ( 43%) para el segundo gruzo (ver grdfica 3).
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Supervisidn.

Ios sujetos de la oficine de plano-abierto dierdn la califica

cién de uno & los reactivos de éste factor de scuerdo 2 los
siguientes porceatajes ( 28%, 26%, 427, 22%, 58% y 46%) y los

del grupo de oficina convencional fueyon ( 62%, 40%, 156%,

22%, 50¢ Yy 68%) .

PORCENTAJES (%)

10 20 30 40 50 60 70 80 90
. "l I LN 1 ; 1 X, 1

3 1 L 3
©n
o 9 4 L 9
=
ol 13 4 13
o .
© 17 1 =
- .
2] 24 ¢ 24
~

36 36

r T T T T T %
10 20 30 40 .50 60 70 80 90

Perfil 1l. FPorcentajes del nimexo de perconas que

asigneron le calificacién de uno a ceda

Grupo I (—)
Grupo IT (-----)

reactivo del factor Supervisién, (oficine
d4¢ plano-abierto (II) y oficina convencip

nal (II)).

Bl porcentaje promedio por factor fue de ( 36.6%) para ei --

primer grupo y de ( 45.3%) para el segundo grupo
ca 3).

146

(ver gréfi-



Autonomia,

El grupo de oficina de plano-abierto asigno la calificacidn de
uno a los reactivos de éste factor de acuerdo 2 los siguien-~
tes porcentajes ( 58%, 72%, 72%, 70%.y 64%) y los del grupo
de oficina convencional fueron de ( 42%, 2%, 54%, 52;’!_: ¥y S0%).

PORCENTAJES.(%)
20 30 40 S0 &0 70 B8O 90 100
1 I i A N W N— _—

wn

o, 14 1 14 Grupo I (——)
> 18 A - b 18 Grupo II (-----)
s 25 ‘ - 25

© . ;!

< 31 ; - 31

] H

] 40 4 ! - a0

T 1 ] T T L3 ¥ L ¥ L]
20 30 40 50 80 70 80 90 100

Perf{l 12. Porcentajes del niuxero de personas que
asignaron la calificacién de uno a cada
reactivo del factor Autonomia, (oficina
de plano-abierte (II) y ofieina conven—
cional (II)).

Bl porcentaje promedio por factor fue de ( 67.2%) para el
.primer grupe y de (52#) pera el segundo grupo (ver grdfice 3).
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Presidn en el trabajo.

Ios porcentajes por reactivo en éste factor fueron de ( 78%,
20%, 92% y 76%) para el grupc de oficina de plano-abierto y -
de { 28%, 18%, 54% y 18%) para el grupo de oficina convencio-

nal,
PORCLENTAJ ES (%)
10 "20 30 40 ‘5.0 6‘0 70 80 90

4 L2 Grupe I (——)
é 29 I 29 G!'“PO_ II (----- )
g - 37
< 37 4
ﬂ .

38-4 38

10..20 30 40 50 60 70 80 90

Perf{l 13. Porcentajes del n¥mero de personrs gue
. asignaron -la calificacién de uno a cada
reactivo del factor Presidén en el Traba
Jo, (oficina de plano-abierto (I} y —-
oficinm convencional;(II)).

El porcentaje promedio por factor fue de (65.5%) para el -—-—
primer grupo y de (29.5%) para el segundo grupe (ver gréfica
3.4 phg. 155).
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Claridad (de las tareas, reglas y politicas).

Ios porcentajes por reactivo en éste factor fueron de ( 36%,

4%, 70%, 32% y 72%) para el grupo de oficina de plano-~
abierto y de ( 42%, 53%, 76%, 36% y 48%) para el grupo e -
oficina convencional.

2 5
(=]
= 10
-
(4]
< 25
fea]
e 32
Perfil

PORC

20 30 40

o

50 60 70 80 90 100
1 1 1 M R

TAJTES (%)

14,

¥ T ¥
20 30 40

50 &

0 70 80 90 100

Porcentajes del nimero de personas que

asignaron la calificecidn de uno a ceda

reactivo del factor Claridad, (oficina

de planc-abierto (I} y oficina convencig

nal (I1)).

Grupo I (—)
Grupo II (----'-)

El porcentaje promedic por factor de el primer gruzo fue de

( 50.84) y de ( 52%) para el sequndo grupo (ver gréfica 3.A ),
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Control,

El grupo de oficina de planc-abierto asigno la calificacidn
de uno & los resctivos de éste factor de zcuerdo & los sipui~
entes porcentajes { 72%, 84, 60% y 36%) y los del grupo de
oficina convencional fueron de ( 52%, 84%, 324 y 556%).

PORCENTAJES (%)

20 30 4 50 S0 7o %0 89 g0

5 4 | ¢ Grupo I (——)
a Grupo II (----)
a 15 4 " 15
=
2 20 - 20
=
=

27 A - 27

T Y ¥ T Y T v T
20 30 40 50 60 70 80 30 100

Perfil 15. Porcentajes del numero de. personas que
asignaron la calificacién de uno a cada
reactive dcl factor Control, (ofinina
de plano-abierto (I) y oficina conven-
cional (II)).

31 porcestaje nromedic por fuctor de el primer grupe fue de -

( 59%) y de (56%) para el seguado grupo ' (ver grdfica 3.A).
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Innovacidn.

Los porcantajes por reactivo 2n éste factor fueron de ( 46%,
56%, 46%, 48% y 40%) para el grupo de oficina de plano- -
abierto y de (. 40%, 44%, 14%, 35% y 14%) vara el grupo de ofi

cina convencional.

PORCENTAJT ES (%)

10 26 30 40 50 &0 70 B8O 90
A N P I N A " 1

o 111 [ 11 Grugo I (~—-)
= pp J L 57 Grupo II (=-===)
o 28 4 - 28
: 35 4 F 35
: 39 4 - 39

L v L] v L] L] AJ v
10 Z0 30 40 50 60 70 80 90

Perfil 16. Porcentajes del nfmero de personas gue
asignaron la calificacidn de uno a cada
reactivo del factor Innovacidén, (ofici-
na de plano-abierto (I) y oficina conven
cional (IX)).

E) porcentaje promedio por factor de el primer grupo fue de .
(47.2%) y de (29.6%) para el segundo grupo (ver gr&fica 3.4 }. )
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asf{ mismo para el andlisis de datos de 4sta escala se aplico
una prueba de signifiicancia estadistica para probar la hipd-

tesis propuesta para éste estudio.

La prueba estadistica x* y cuyo nivel se significancia fué
de o = 0.05 con una N= 100, nos dio una X% = 24.75 1la -
cusl tiene una probabllidad de una cola de p = V.30 mayor

que & = 0.0%, por tanto este valor no es significativo.

Como la prueba estadistica anterior no indica ninguna diferen
cia en cuanto 2 la percepecidn del clima mocial en embos dise-
fios de oficine, se hizo un andlisis por fector utilizando -
la misma prueba, resultando significativeos los valores de

los factores presidn en el trabajo e innovacidn.

Para el fuactor presidn en el trabajo la prueba estadistica
Chi cuadrada cuyo nivel de s;gnificaacia fué de <= 0.05 con
una N= 100, nos dio X% = 41.34 la cual tiene una probabili
dad de una cola de p = 0,00 menor que <= 0.05, por tanto

este valor es sipaificativo.

Para el factor innovacidn la prueba sstadistica Chi cuadrada
cuyo nivel de significancia fué de « = 0.05 con una N= 100
nos dio X' = 19.42 1a cual tiene una pronabilidad dé una
cola de p = 0.001 menor que «= 0,05, por tanto este wfalor"
es significativo.

Estos resultados se pueden ver en el siguiente cuadro.

152



TIPQ DE PRUZBA

NUMERC DE

Z8TADISTICA R3SULPADO3 RIZACTIVCS
CO:FIABILIDAD Correlacidn eatre lus
formas 0.33
Sperzan-Erown 2.55 40
Alfe aarte 1 0.353 reactivos
Alfa parte 2 0.4z
‘/.i' Chi-cuadrada P 40
24.75 0,30 reactivos
VT .3
x* Chi-cucdrada P factor
- presidn en
.34 0. -3
41.34 o OU‘ el trnnajo
x* Cai-cuadrada P . factor
15.42 0.001 innovacidn

QUADRO 7.  Bstadisticus utilizadzs para el andlisis

de resultados de la escula de Clima -——-

Social.
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GRAPICA 3. Porcentajes promedio de la evaluacidn que hicieron los
sujetos de ambos grupos, sobre cuatro de los factores
de la escala de Clima Social.
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Porcentajes promedio de la evaluacidn que hicieron los
sujctos de ambos grupos, sobre cuatro de los factores
que mide la escala de Clima Social.
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Los reaultédos de la presente investigacifn nos muestran en cuan-
to a la comunicacibn inter e fntradepartamental, que &sta se ve -
favorecida en la ofigina de plano-abierto y no en la eficina con-

vencional.

Aunque si analizamos por separado los factores que medimos con la
egcala de Comunicacién en oficinas, sflo encontramos diferencia -
en uno de ellos, siendo ésge comunicacidn por teléfonc, los punta
Jes dados por amhos grupos muestran una variacifn que nos indica

que el disefio de oficina afecta la utilizacién de este medio de -
comunicacifn, esta diferencia se debe a que las opinicnes que die
ron log sujetos éel‘grupo de offcina de plano—abierto hacia &ste

medio fueron desfavorables y las del grupo de oficina convencio--

nal no se dirigieron hacia ningdn polo.

Para los otros cuatro factores que se midieron con la escala se -
encontraron diferencias mfnimas aunque no significativas en los -
puntajes, esto es el disefio de oficina no afecta de una manera de
terminante la utilizaciSn de la comunicaci6n escrita, de la comu-
nicac{8n cara a cara, de la comunicacidn personal (disefio de ofi-
cinal y tampeco la percepcifn del digefio fisicc de la oficina, es
tog resultados se ven sugtentados por las opiniones de los suje--
tog de ambhos grupos, las cuales nos indican que los factores de -
comunfcacién escrita y comunicacidén cara a cara son medios de co-
" municaciSn adecuados, las opiniones hacia el diseﬁo fisico de la
oficina fueron favorables y las opiniones para el factor comunica

cién personal no se dirigieron hacia ningln polo.
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Este paradojico resultado puede obedécer, hien a factores adicio
nales que influyexron en los grupos, o bien, a una falta de vali-

dacifén adecuada del Instrumento.

Los resultados por factor se ven apoyados por las conclusiones -
de Duffy (1974}, quién concluyS que el fndice de encierro no co-
rrelaciona con el promedio de frecuencia de compnicactén dentro
de la organizacifn, ni cén el porcentéje promedio de contacto —-
diarioc o semanal del personal de apoyo con los empleados. Asf -
mismo, Bosti  (1981) menciona que el decremento de encierro fisi-
co no reporta algdn grado de facilidad de comunicacién. Sunds—-—
trom (1986). menciona que una serie dg estudios post—ocupacidn en
oficinas abiertas, muestran que la relacién entre encierro y co~
municacifn es limitada. Sin embargo uno de estos resultados in-
dica que en este tipo de oficinas hay pocas llamadas telef&ni- -

cas.

Ahora bién, Sundﬁtrom, Herbert y Brown (1982) concluyeron en su

estudio que el plano-abierto ayuda a la comunicacién pero no a la
ﬁrivacidad. Sundstrom (1986) reporta algunos resultados relacio-
nados con la comunicacifn que se establece en oficinas de plano-

abiérto, esto es, hay un incremento en la comunicacifn cara a ca
ra en el tiempo de comunicacién. Los rangés de aspectos especf
ficos de comunicacisn como es el contacto entre departaﬂentoé, me
joraron en su estudio. Asf mismo, se encontr$ que en este tipo -
de oficinas la accesibilidad visual agreg$ un cambio en las comu-
nicaciones relacionadas con el trabajo y entre los contactos for-

males, esto puede explfcar los resultados que indican un incremen
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to en los contactos interdepartamentales en estas oficinas, pero
tambi€én puede explicar que la percepcién de la comunicacidSn en ge

neral mejora en ellas.

En lo que respecta a los efectos del disefio fisico de las ofici-—-
. 'nas en las emociones, se observé que no hubo diferencias entre ~-—
lag respuestas- emocionales de las personas que laboran en una ofi

cina de plano-abiertc y en una ofjcina convencional.

Perc sin dejar de lado el andlisis de cada una de las dimensiones
que se m:tdiéron con la Escala de Impacto Emocional, podemos decir,
que en la dimensién de activacisn no se encontraron diferencias -
significativas entre los grupos, lo cual nes indica que el diseiio
de oficina no influye en la percepcifn de esta dimensién, ya que

ambog grupos mostraron una opiniSn favorable hacia el grado de ac

tivacibn que propicia su lugar de trabajo.

En la dimensi8n de dominancia no se encontraron diferencias signi
ficativas entre los grupos, este resultado nos muestra que el di-
sefio de oficina no influye en el sentir restriccibn o extensifn -

para actuar libfemente en su lugar de trabajo.

Sin embargoe, el andlisis de los resultados para la dimensifn de -
placer nos muestra una diferencia significativa entre los grupos,
es decir, gue las personas gque trabajan en una oficina de planc -
ab‘_ierto se sienten m&s agusto eh su lugar de trabajo, que la_s per

sonas que laboran en una oficina convencional.
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Estos resultados, se ven apoyados por las conclusiones de Marans
Yy Spreckelmeyer (1982) en las cuales mencionan que la valoracifn
que hacen las personas del ambiente de un lugar se ve influfda --

por sus sentimientos hacia el mismo.

Asi mismo Stokols y Altman (1987), consideran que los estados emo
cionales de las personas son variables, y los cuales ocurren en -
un momento dado y se extienden por un lapso muy corto de tiempo.-
Un estado emocional mencionan es un sentimientc hacia algo, esto

es, la persona hace un juicio interpretativo sobre las cosas y =--
éste afecta el estado de &nimo de la misma. La conclusidn de --
ellos es que hay una larga lista de descriptores comunmente usa-—
dos para representar las caracterfsticas de valuacién de un obje-
to, pero estos muestran una saturacifn de significado afectivo --

que no son propiedades perceptibles de un lugar.

Los resultados de estos eétudios no son concluyentes con respecto
a las dimensiones medidas con la escala de Mehrabian y Russell y
al no haber mayores estudios con respecto a ello, lo finice que po
demos decir es que la afirmacifn que hicieron ellos de que "los -
estfmulos fisicos y sociales en el ambiente aféctan directamente

el estado emocional de las personas..." no se comprueba con los -

resultados de este estudio.

Ahora bien, en lo referente a las calificaciones que otorgaron -
los sujetos de ambos grupos a los diferentes factores que se mi--

dieron con la escala de Clima Social, observamos que para los fac
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tores Compromiso, Cohesién con iguales, Supervisifn, Claridad, -
Control y Autonomfa se dieron puntajes similares, lo cual indica
que el disefio fisico de la oficina no afecﬁa la percepcién de los

mismos.

Para los factores de Innovacibn y Presifn del trabajo se encontra
ron diferencias significativas entre los grupos, esto nos indica
que el disefio de oficina afecta la percepcifn de variedad y cam~-
bio, asi como, la percepci6n del grado con el cual el tiempo de

urgencia para realizar el trabajo domina el mismo.

Sin embargo, considerando la escala total se observo gue no hubo
diferencias entre la percepcién del clima social gue tienen las =
personas que laboran en una oficina de plano-abierto y las de una

oficina convencional. -

Estos resultados fueron analizados en base a tres enfoques, uno
de ellos toma en cuenta a la organizacién, otro toma en cuenta --—
las condiciones psicol&gicas del trabajo y ‘por filtimo considera-

mos el disefio fisico de la oficina.

Yﬁ que la escala de clima social mide tres dimensiones, las cua-—-—
lea son: la dimensibn de relacibn, la de desarrollo personal y -

mantenimiento, y la de cambio de sistema (Moss & Insel, 1974).

En primer lugar consideramos la teoxia organizacional Humano Rela
cionista de Elton Mayo, quien basado en las relaciones humanas de

" mostr8 que sin la cooperacién y solidaridad del grupo, de la opor
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tunidad de ser considerados en los proyectos, de ser escuchades y
de ser considerados en igualdad por parte de sus superiores, es —

diffcil llegar a los objetivos fijados (Galvan, 1980),

Asi mismo, Tiffin y Mc Cornick (citado por Ramos, 1982) enlistan
una serie de factores en torno a la satisfaccibn en el trabajo, -
uno es el trabajo en sI mismo (grado que el individuo siente que
la actividad que realiza es adecuada para €l), compafieros de tra-
bajo (satisfaccién con el grupo), supervisién (estilo de supervi-
sién), organizacién (orgullo por la misma), recompensa econfmica,
condiciones de trabajo (gue van a influir en las actitudes de los

trabajadores) y la propia realizacifn personal.

Ahora bien, en cuanto al disefio fisice de la oficina varios estu-—
dios muestran que hay un incremento en una de las dimensiones gque
mide la escala, la interaccidn social, por ejemplo, Gocdrich --
{1982) encontré que el disefio ambiental influye en las relaciones
'gociales, que las oficinas privadas estimulan el trabajo en equi-
po y eficiencia administrativa y que la cohesibn de los grupos tam
bi&n se ve afectada. Sin embargo, nuestros datos muestran que no
hay diferencias en cuanto a las relaciones que se dan en ambos =-
grupos.

En cuanto a las otras dos dimensiones no se encontraron datos que
nos indiquen que es lo que pasa con ellas cuando se estudian dise

fios de oficina. Pero en t&rminos generales podemos decir que -~

ellas se ven afectadas por todas agquellas variables que est&n in-
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teractuande en una organizacibén. Goodrich (1982), menciona gue -
existen diferentes factores que influyen en la evaluacifn de los
usuarios hacia el ambiente de oficina como son: las personas y -
sus caracteristicas psicol8gicas, la clase de trabajo, las rels --—

ciones sociales, la organizacibn, la tecnologfa y el disefo,

En resumen podemos decir gue el disefio de oficina no afecta de -~
forma decisiva a la comunicacidn, a la percepcibn del clima so— -

cial, ni al impacto emocional,

Aungue nuestros datos apoyan que la comunicacibn si difiere en --—
los dos disefios de oficina, no consideramos a este resultado comeo
significativo, ya gque &sto pudo deberse a gque el factor gque se —--
obtuvo en el andlisis factorial fue el representativo de 81 mis—-
mo, no olvidandonos que dicho factor contempla en términos genera
les las caracteristicas fisicas del lugar de trabajo, sin embargo,
es un resultado gue se puede tomar en consideracisn para otros es

tudios.

Los aspectos hasta aquf comentados son los que consideramos impor
tante resaltar en este trabajo. Sabemos que les resultados y sus
implicaciones tebSrico-metodolfgicas no son concluyentes, ya que -
es neceaqtio confirmarlos en otros estudios atendiendo a variar~ -
bles que no se incluyeron en este estudio. En lo referente a los
iﬁstrumentos utilizados sugerimos gue en la escala de comunica--—
cifn en oficinas se balanceen las escalas de modo gue queden al--

ternados los polos favorables y desfavorables, hacer un anflisis
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del nfimero de reactivos por factor, asi como utilizar otro tipo
de medicién para comparar los datos obtenidos por la escala - —
(éste puede ser un registro observacional gque contemple los fac-

tores medidos) .

En cuanto a los instrumentos de Moss y Mehrabian y Russell consi
deramos que hay gue hacer modificaciones sustanciales en ellos,
ya que s6lo estin traducidos y no se han adaptado a la idiosin-=-
crasia de la poblacifn mexicana, o bien crear alg6n instrumento
pPropio para medir (percepcifn del clima social e impacto emocic
nal) como puede ser un cuestionario de preguntas y respuestas, -
una escala tipe lickert, asf mismc recomendamos utilizar entre--
vistas previas con personas con caracterfsticas similares a las
que vayan a participar en el estudio lo cual nos dard una mejor
idea de que es lo que buscamos y gue instrumentos nos pueden ayu

dar a obtener la informacibn.

Consideramos que no es posible afirmar que el disefio de oficina

por si solo produzca efectos significativos en la comunicacién,
en la percepci®n del clima social y en las respuestas emociona--
les de las personas, sino que debemos tomar en cuenta los dife--—
rentes factores que influyen en la evaluacién del ambiente de --—

oficinas, poxr ejemplo los propuestos por Goodrich (1982).

Aungue los resultados no sean concluyentes, consideramos que —-—
este trabajo es un punto de partida para realizar estudios gue -

contemplen a los escenarios laborales en su. totalidad (ambiente
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laboral) ¥y no s6lo tomando en cuenta un sflo factor del mismo, -
ya que la organizacifn estd formada por una serie de variables -

que estin interactuando y las cuales se afectan unas a otras.

Tomando en cuenta los cambios que actualmente se estin dando en
los disefios arguitectfnicos y en la tecnologfa agquf en México, =-

es importante, tener en cuenta este tipo de estudios.
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CONCLUSIONES

Esta como algunas otras investigaciones pioneras que se han enfo
cado al eétudio de diversos escenarios nos muestran las varia- —
bles que son de interé&s para los diversos tipos de anflisis que
se realizan en Psicologia Ambiental, sin embargo, los resulta--
dos de los estudios la mayorfa de las veces no son concluyentes
con respecto a las variables que se compararon en los mismos, —
perc ello no quiere decir que dichos resultados no aportan infoxr
macién relevante para dicha &rea de investigacifbn, por el contra
rio son el inicio para sentar las bases de estudios posteriores
y ellos ayudarin a ir mejorando los andlisis de variables en =~

esta &rea.

En lo gue respecta a los resultados del presente estudio se pudo
ver que la comunicacidn se ve influfda aungue no de forma signi-
ficativa por el disefio fisico de la oficina, lo gue no ocurrib -
con clima social y el impacto emocional de las personas, por lo

cual concluimos que una organizacifn es un sistema que esti com-
puesto por diversos subsistemas que son interdependientes y - los
cuales deben tomarse en forma conjunta en toda investigacifn que

se realice en escenarios especificos.
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APENDICE 1

ESCALA DB
COMUNICACION
EN OPIGCINAS
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El presente cuestionario trata de evaluar como las instala-
ciones en las que usted trabaja facilitan o no la comunica-

cién entre el pefaonal.

Es importante que usted sea explicito y eincero en su reac

cidn a este cuestionario.

Cada enunciado consta de una escala de cinco puntos, en -~
los que se especifica el significado de los puntos extre -
mos. Marque su opinién con una cruz (X), sobre el punto -

que mejor la refleje.
Ejemplos
AMPLIO ESTRBCHO

— —— —

1 2 3 4 5

en la cual 1 es totalmente de acuerdo coan AMPLIO
2 ea de acuerdo con AMPLIO
3 es ni de acuerdo con AMPLIO ni con BSPRECHO
4 6o de acuerdo con ESTRECHO
5 es totalmente de acuerdo con BSTRECHO

Hay algunos enunciadoa donde los extremos de la eéacala sons

TOTAIMENTE DE TOTAIMENTE KN
ACURRDO | DESACURRDO

— ey | s ——

1 2 3 4
-en la cual 1 es totalmente de acuerdo con el enunciado
2 es de acuerdo con el enunciado
3 es ni de acuerdo ni en desacuerdo con el enunciado
4 es en desacuerdo con el enunciado
5 es totalmente en desacuerdo con el enunciado

o172



Se-

6.~

Por el tipo de trabajo que realizo, la comunicacidén con mis
compafieros de departamento por cartaes es un medio:

ADECUADO INADECUADO
1 2 3 4 5

Por el tipo de trabajo que realizo prefierc tratar los asun

tos relacionados al trabajo personalmente:

TOTAIMENTE DE TOTAIMENTE BN
AQUERDO DESACUERDO
1 2 3 4 5
Para tratar asuntos relacionados con el trabajo con neraonal
del departemento, prefiero utilizar el teléfono:

TOTAINENTE DE TOTAIMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO
1 2 3 4 5
Para tratar asuntos de trabajo de manera personal, mi
espacio de trabajo es:

ADECUADD INADECUADO
1

2 3 4 5

Para el tipo de trabajo que tengo que realizar dieriemente
ol arreglo de mi espacio de trahajo es:

ADECUADO  ___ INADECUADO

2 2 3 4 5
Pare comunicarme con el personal de otros departamentos. las
cartas son un medios ;

ADECUADO INADECUADO

——

T Y TR s

Para conversar algo relacionedo al trabajo con alguna persona
del departamento se puede ir con ella sin autorizacién previa:

- FRECUENTEMENTE OCASIONAIMENTE

8.-

1 2 T3 4 5
Cuando se quiere tratar algdn asunto de trabajo con peraonal
de otro departamento el teléfono s un medio:
ADECUADO INADECUADO

1 "z "3 "4 75
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10.=-

1l.-

12.-

13~

14.-

15.~

16.-

17 .-

Para reunirnos 3 6 4 personas en mi oficina su disefio es:
ADECUADO INADZCUADO

1 2 3 4 5

Para la realizacién de mis funciones el tamafio de mi
espacieo de trabajo es:

ADZCUADO INADECTUADO

Para comunicerle algln asunto relacionado con el trabajo
a mi jefe, las cartas son un medio:

ADZECUADO INADZCUADO

1 2 3 4 5

Cuando hay que tratar algin asunto de trabajo con personas
de otros departamantos se requiere de autorizacidén previas

OCASIONAINMENTE PRECUENTEMENTE

Cuando trato asuntos personales en mi oficina mi tono y
volumen de voz disminuyen:

OCASIONAIMENT=E PRECUENTEMENTE

El mobiliario que hay dentro de mi espacio de trabajo es:
ADECUADC INADECUADO

1 2 3 4 5

Para dar a conocer alguna informacién al personal del
departamento los memorandums son un medio:

ADZCUADO INADECUADO

1 2 3 4 5

Para tratar algin problema de tradbajo con mi jefe tengo
la facilidnd de ir a verlo en cualquier momento sin ==
autorizacidn nrevia:

FRECUSVTEMENTE OCASIONAIMENTE

Cuando se quiere tratar algin problema personal con un
compafiero de trabajo el teléfono es un medio:

ADZCUADO . INADECUADO
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18.- Cuando trato asuntos de trabajo en mi oficina mi tono
¥y volwaen de voz disminuyen:

OCASIONALNENTE FRECUSNTEMENT=
1 2 3 4 5
19.~ Bl dise’io del edificio es adecuado para el sistema de
trabajo que se tiene en la Inst tucidn:
TOTAINENTE DE TOTAIMENTE BN
ACUERDO DE5ACUZRDO
1 2 3 4 5
20.- Para informar al personal de otro departemento algmin asunto
de trabajo, los memorandums son un medios

ADSSUADO INADZCUADO

T Tz 37 7 s
21.- Durante el horario de trabajo tengo la oportunidad de mantg
naey corversaciones informeles con mis compafieros de trabajo:

OCASIONALMMENTS FRECUBNT=VINTE
1 2 3 4 5
22.-~ ¥i jefe utiliza el teléfono para solicitarme o darme alguna
ianformacidn:

FRICUSNTENENTE OCASIONAIMENTE

23,-~ 3n mi oficina puedo comentar intormacidén de cualquier tino:

TOTAIMENTE DE TOTAIMENTE EN
ACUERDQ 3SACUZRDO
1 2 3 4 5
24.- Ia distribucién de los departamentos dentro del edificio
para establecer comunicacidn con el personal es:

ADECUADA - INADECUADA
1 2 3 4 5
25.- En caso de necesitar algin material para realizar su trabajo

la peticién por memorandums al departamento que Se encargs -
de ello, es un medio: ’

ADECUADO INADSCUADO
1 2 3 4 -]
26.- Durante el horerio de trabajo tengo la oportunidad de mante
. ner conversaciones informales con mi jefe:
OCASIONAIMENTE PRECUENTENENTE
’ 1 2 3 4 5
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27 o=

28.-~

29e-

30.-

31.-

3.~

33e-

M~

35--

Para tratar problemas relacionados con el trabajo con
pereonal del departsmento el teléfono es un medio:

ADECUADO INADECUADO

1 2 3 4 S
La privacidad en mi Area de trabajo para tener una
conversacidn es:

ADECUADA . INADECUADA
1 2 3 4 5
Dentro de mi espacic de trabajo me muevos
PACILVENTE DIFPICIIMENTE

1 2 3 4 5
los tableros en los que se coloca alguna informacidn el
personal de departamento son un medio de comunicacién:

ADECUADO INADECUADO

1 2 3 4 5
los gerentes y subgerentes nos informan acuerdos, nuevos pro
cedimientos, nuevas politicas o algiin cambio personalmentet

FRECUZNTEMEJTE OCASIONAIMENTE
1 2 3 4 H

Para mantener conversaciones personeles con otros empleados

de la empresa el teléfono es un medio:s

ADECUADO INADECUADO

1 2 3 4 ]

El disefio de mi oficina me permite tratar los problemas de

trabeje con la mayor discresidn posible:

TOTAIMENTE DE TOTAIMENTE EN
ACUZRDO DESACUERDO

1 2 3 4 5
La localizacidn del personal en otros departamentos es:
FACIL —_— DIFICIL
1 2 3 4 S
Considero que la revista que utiliza la institucién para
infomarnpa lo que Bucede en la misma es un medio:

ADBECUADO INADECUADO
1 2 3 4 5
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36.- La comunicacién con los directivos dentro del departamento
se facilita debido a la asccesibilidad a sus oficinas:

TOTAIMENTE DE TOTAIMENTE BN
ACUERDO DESACUERDO
1 2 3 4 5
37.~ La proximidad de personas cerca de mi drea de tradbajo m
pareces :

AGRADABLE DESAGRADABLE

T 7T Y 7 %
38.~ Los gerentes y subgerentes utilizan memorandums, para -
informarnocs algin acuerdo, nueva politieca, nuevos procedi-
mientos, algin cambio:

FRECUENTEMENTE OCASIONAIMENTE

T T2 3 Tz 5
33.~ la disposicidén fisica de las oficinas dentro del departa-
mento tiende 2 lograr que el personal:
TENGA MAYOR
COMUNICACION SE AISLEN
1 2 3 4 5
40,- 1a actividad de otras personas perturba la propia con
frecuencias :

BAJA ALTA

T T2 3T T& 5
41.- la conduccién personal en el edificio es:
' PACIL LABERINTICA

1 2 3 "4 75

42,- Bl disefio arquitectonico del departamento favorece lae
. relaciones interpersonales entre el personal:

TOTAILMENTE DB © TOTAINENTE EN
" AGUERDO DESAGUERDO .
1 2 3 4 5

43.- la iluminacién de mi sitio de trabajo es:
ADECUADA INADECUADA

1 "z T3 T& 5
44.~ Ia temperatura en mi sitio de trabsjo es:

TEMPLADA ___ CAIUROSA
i 72 3§ s
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45.-

46,

4T o=

48.—

49.-

50.~

En caso de tener gque realizar un trabajo en equipo el
arregleo y disefio de la oficina permite modificarlo; -

TOTAIMENTE DE TOTAIMENTE BN
ACUERDO DESACUERDO
1 3 3 4 5
En el edificio existen sitios donde la gente ee puede

reunir e intercambiar ideas y opiniones:

VARIOS NUIOS
1 2 3 4 5
E1 diseflo fisico del departamento ha causado que mi relacién
con 1los miembros del mismos

AUMENTE DISMINUYA
1 2 3 4 5
Ios sitios pare juntas y reuniones son, en cuanto a
capacidads

SUPICIENTES INSUFICIENTES
1 2 3 4 5

1a comunicacién entre las autoridades y empleados en

terminos de la inetalacidn se a visto:

PACILITADA CBSTACULIZADA

1 2 3 4 S
El edificio me inspira una idea de institucidn innovadora:

TOTAIMENTE DB TOTAIMENTE EN
ACUERDO DESACUERDO
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APENDIGCE 2

BSCALA DE CLINMA
SOCL1AL PARA
AMBIENTES

LABORALES
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gmcala de Clima Sociml pera Ambicntes labdborales,

Enseglilda encontrara 40 afirmaciones ncerca del
lugar en el que usted trabajm.

rara cadn afirmacién decida ai es cierta 0 ==
falsa, Si usted cree que 1la mfirmacién es ———
cierta o caei siempre cierta en su lugar de tra
bajo marque con una "X" 1la letra ¢ que apsrece
enneguide de 1la afirmecién., i usted cree que -
1a afirmacién es falem o cnsi aiémnro falea en

su lugar de trabajo marque con una X" 1la -—
letra f,



1214

1.-
2.~

3u-
-
5um
6e-
Te-
8.
Ag.‘

10.-

11l.-~
12.«
13.-
14.~
15.-

16—
17.-

18-

El trabajo aqui es reanlmente interesante.

la gente se interesa por ayudar a8 un nuevo empleado para
que se sienta bien.

Los subgerentee tienden a mostrar su autorided con los empleados.
Hay presién para que el personal esté trabejando.

A Veces el trabajo estd muy desorganizado.

Son estrictos en que se sigan las reglas y politices de trsbajo.
No hay mucho espiritu de grupo.

El ambiente de trabajo es algo imperesonal.

1os jefes generalmente felicitan al trabajador que hace bien
su trabajo.

Les actividades estén bien planeadas.

Siempre ee experimentan ideas nuevas y diferentes.

Ios ‘empleados sienten un interés personal por los demés.

los jefee no alientan las criticas que hacen log trabajadores.
38 anima a los empleados a tomar decisiones.

Se espera que los emplendos hagan su trabejo siguiendo reglas
eztablecidas.

Parece que la gente estd orgullosa de la empresa.

los jofee generalmente dan todo el crédito a los empleados
que aportan nuevas ideas.

los empleados pueden hacer uso de su propia iniciativa para
realizar su trabajo.
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[4:19

19,.-
20.~-
21.-

22.-
23.-
24.~

25.—

26.—

27 o=
28.-
29.-
30.—

31.-

32,-
33.-
34.~
35.~
36.-

las responsabilidades de los jefes est’n claramente definidas.
los jefes controlan muy de cerca a los empleados.

la variedad y el cambio en el ambiente de trabajo no son
particularmente importantes.

los empleados se esfuerzsn mu ho en lo que hacen.
Generalmente la gente es france para expresar lo que siente.

los jefes a menudo critican a los empleados por asuntoe sin
importancia.

los jefes mniman a los empleados a usar sus propios recursos
cuando surge un problema.

los detalles de las tareas asignadas son explicados a los
empleados.

las reglas no son impuestas.
Se han usado por mucho tiempo los mismos métodos de trabajo.
Es muy difficil sacar adelante la carga de trabajo.

A los empleados que BSon muy diferentes de los demés en ésta
organizacién rno lees va bien.

Se snima a los empleados a aprender cosas nuevas avn cuando
no estén directamente relacionados con el trabajo.

Jas prestaciones son cleramente expliceadas a los empleados.
Bs aificil lograr que la gente haga algin trabajo extra.

o8 empleados a menudo platican acerca de sus problemas personsles.

Rara vez se expsrimentan nuevos métodos de trabajo.

‘Ios empleados discuten sus problemas personales con los Jjefes.
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siempre hay fechas limite para antr.garyol trabajo.

El psrsonal & nenudo tiene que quedarse horas extras oara
Bacar el trabajo.

Aqui las cosas parecen estar constantemente cambiando.

los empleados funcioman un poco independientemente de
los jefes.

'
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ESCALA DE INPACTO ENOCIOVAL

Enceguida encontrerf una afirmacidn acerca del lugar
en el que usted trabaja y sbajo una serie de escalass
que evaluan dicha afirmacién. Estas escalas tienen -
7 puntos en los gque se especifica el significado de
los puntos extremos. Marque su opinidn con una cruz
"X" sobre el punto que mejor la refleje.

Eiem: .
Bonito X Feo
Bonito X Feo

en la cual, las dos lineas gue estan & los extremos nos
indican que se estd:

':l‘otalmente de acuerdo con Bonito,o bien,con Peo

Bonito X Peo
Bonito X Feo

en la cual, las dos lineas que estan junto a los extremos
nos indican que se estd:

De acuerdo con Bonito, o bien,con Feo

Bonito X : Peo
Bonito X Peo

en la cual, las doe lineas que estan ju-to al punto medio
nos indican que se esté:

Lireramente de acuerdo con Berite, ©_bien, con Peo

Bonito - X ' Feo

en la cual, el punto medio es:
. Ni_de acuerdo con Bonito, ni con Feo

+.Recuerde que s6lo debe marcar un punto por escala.



‘EL ANBIENTE DE MI AREA DE TRABAJO

ESTINULANTE
SATISFECHO
EXITANTE
DOMINANTE
ALEGRE
IMPORTANTS
PRENETICO
ESPERANZADO
CONTROLADOR
INPLUYENTE
AGRADABLY
LIMITANTE
ACTIVO
RELAJADO
NERVIOSO
DESFIERTO
AUTONOMO
PELIZ
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RELAJADO
INSATISPECHOQ
CAIMADO
SURISO
TRISTE
APABULLADO
LENTO
DESBSPERANZADC
CONTROLADO
INPLUENCIADO
MOLZSTO
LIBRE
INACTIVO
ABURRIDO
APAGADO
ADORMILADO
GUIADO
INFELIZ
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