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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue explorar si existen diferencias significativas en la direccion de la agresion
ante la frustracién entre empleadas que desempefian actividades de atencién al pUblico y ermpleadas sin
este tipo de funciones. Asi mismo, explorar si la direccién de estas respuestas agresivas se asocia a las
opiniones laborales de las empleadas. Participaron 30 trabajadoras de base de la Universidad Nacional
Autdnoma de Meéxico a quienes se les aplicd el Test de Frustracidn de Rosenzweig (1972) y el
Cuestionarto de Opiniones Laborales de Rodriguez-Garcia (1990). Los resultados muestran que no
existen diferencias significativas en la reaccién ante ia frustracién entre ambos grupos, es decir, ei tratar o
no al pablico no es una variable que distinga eslos dos grupos. Sin embargo, se encontraron algunas
correlaciones significativas entre las variables estudiadas. En ambos grupos se encontré que existe una
relacidn negativa significaliva entre las respuestas agresivas extrapunitivas y las respuestas impunitivas,
lo que indica que en ambos grupos entre mas tienden las empleadas a dirigir su agresion hacia el exterior,
menos tienden a caontrolaria o evitarla. Indica ademas, que la dicotomia no es en términos de la direccidn
que adopta la agresién, hacia el exterior o el interior, sino entre manifestar o no la agresién. es decir, entre
la impuisividad y Ia represion. En el grupo con funcidn de atencion al pablico se encontré una correlacion
negativa marginalmente significativa entre afios de estudio y afios de antigledad. Esta correlacién indica
que las empleadas que tienen mas estudios permanecen mas afios en su empled,por lo Gue la atencién
al publico proporcicna cierta satisfaccion a estas empleadas. En este grupo se encontré ademéas una
correlacién positiva significativa entre las necesidades de seguridad y reconocimiento. Al respecto Van
Rillaer (1978) menciona gue cuando Ja persona se frustra porque no es reconocida ni valorada en su
empleo surge la agresividad. Por otra parte, de acuerdo a la exploracion no existen instructivos que le
indiquen paso a paso ia corecta realizacibn de los diversos tramites escolares que realizan estas
empleadas, lo que ocasiona inseguridad, por otro lado, Martin (1982) considera que el personal gue
atiende al publice debe estar capacitado en técnicas de relaciones humanas a fin de incrementar |a
seguridad en el desempefio de sus funciones. Por su parte, Burke (1992} sefiala como importante el que
la empresa ofrezca a sus empleados que at lenden al publico reuniones enfocadas a auxiliarlos en 2l
mejor desempefic de esta funcidn.

En el grupe sin funciones de atencion al publlco se encontrd que existe una correlacion positiva
significativa entre las necesidades de autorrealizacién v las variables antigledad y edad. Esta correlacién
indica que conforme transcurren mas afios fealizando el mismo trabajo mondtono y limitante, las
empleadas experimentan mayores necesidades de autorrealizacion. Por ofra parte, Papalia y Wendkos
(1985) indican que las personas en la mitad de la vida llevan a cabo una experiencia de revaloracién en la
que buscan dar un nuevo enfoque a su carrera, evallan sus aspiraciones iniciales y, dependiendo del
resultado de esta valoracion, se resignan con lo que han logrado o buscan alcanzar nuevas melas.

En este grupo se encontrd ademas que las respuestas extrapunitivas se correlacionaron positiva y
significativamente con las necesidades de autorrealizacion, lo que indica que las empleadas que mas
tienden a manifestar su agresion cuando son frustradas son las que tienen mayores necesidades de
autorrealizacién. Por otra parte, existe una correlacién negativa significativa entre las necesidades de
autorrealizacion y las respuestas infrapunitivas, asi como, una correlacién negativa marginal entre estas
mismas necesidades y las respuestas impunitivas, contrario a lo anterior las empleadas que tienen pocas
necesidades de autorealizacién tienden a dirigir su agresion intermamente o a minimizarfa cuando son
frustradas. Sin embargo, {ambién es posible que las mujeres con mas necesidades de avlorrealizacion se
sientan mas frustradas que las que no tienen estas necesidades, por lo que cualquier situacién frustrante
despierta en ellas respuesias agresivas dirigidas hacia el exterior.

Finaimente, en este grupo se obtuvo una correiacion positiva significativa entre la edad de las empleadas
y las respuestas agresivas extrapunlivas, en tanto que existe una correlaclén negativa significativa entre la
edad y las respuestas intrapunitivas. La edad entonces es un factor que se asocia con la posibilidad de
expresar abiertarmnente la agresion.



ANTECEDENTES

FRUSTRACION Y AGRESION
La agresibn es una conducta que se ha considerado como consecuencia de la

frustracion, a continuacion se analizan ambos términos.

FRUSTRACION

Etimologicamente ia definicion del término frustracion proviene de frustra que significa
‘en vano”. Frustrare ha dado origen a frustrar, sinénimo de engadar. Frustrario significa
decepcion, derrota. El adjetive frustratus (frustrado) significa “engafado en su
esperanza’.

La frustracion fue definida por Dollard, Miller, Mowrer y Sears (Citado por Megargee,
1876) como la interferencia en una conducta dirigida hacia una meta determinada. Del
mismo modo, Rosenzweig (1972) menciona que existe frustracion cada vez que el
organismo encuentra un obstaculo o una obstruccién en la via que o conduce a la
satisfaccién de una necesidad vital.

Rosenzweig distingue dos tipos de frustracion: 1) frustracion primaria o privacion que se
caracteriza por la tensién y la insatisfaccion subjetivas, que se deben a la ausencia de
una situacion final necesaria para el apacigliamiento de una necesidad activa: y 2)
frustracién secundaria que se caracteriza por la presencia de obstaculos en la via que
conduce a la satisfaccion de una necesidad. Esta Ultima es a la que se hace referencia
en el presente trabajo.

En un estudio realizado por Abdi (1989} se sugiere que los obstaculos inmediatos para
alcanzar la meta elevan las tendencias a la agresividad. En este estudio se aplico ef
Rosenzweig Picture-Frustration Study con el que examiné la intensidad y los patrones
de agresion en pacientes neurdticos y pacientes depresivos, entre 20 y 54 afos de

edad. Los resultados indican que los pacientes neuréticos fueron mas propensos a
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manifestar conducta agresiva que los pacientes depresives. Ademas, se observé que la
direccion de la agresion -extrapunitiva, intrapunitiva e impunitiva- puede variar
dependiendo de Ia situacion.

En otro estudio, Chadha {1991) sefala que ante la frustracién puede darse regresion,
fijacién, resignacion y agresion. E! autor estudio el efecto del temperamento vy la
frustracion en {a creatividad. Encontrd quie las personas que se sienten mas frustradas
tiznen niveles altos en una prueba de temperamento y son menos creativas.

Segun Rosenzweig (1972) el estrés puede causar frustracidn ya que constituye un
obstaculo. Hernandez-Martinez (1996) considera que el estrés es necesario para
motivar a la gente a la accion. Sin embargo, cuando el estrés es excesivo, éste puede
convertirse en una fuerza negativa.

Recientemente, se han realizado estudios como el de Agrawal y Rai (1988), Chen y
Spector (19892) y Moriones (1993) que muestran una relacion significativa entre el
estrés y la frustracion. Agrawal y Raj (1988) investigaron coémo se relaciona la
frustracion con la adaptacion a una situacion de estrés. En este estudio participaron
120 estudiantes universitarios. Los resultados demuestran que los sujetos que se
controlaron bajo condiciones de ruido mostraron mas tolerancia a la frustracién que los
sujetos que no pudieron controlar esta situacion. Los resuitados muestran que la baja
adaptacion esta relacionada a ia baja tolerancia a ta frustracién,

En ofro estudio, Chen y Spector (1992) investigaron la relacion entre evenios
frustrantes y trabajo estresante. Asi como, la relacién de conductas agresivas,
aistamiento y reacciones afectivas en 400 empleados. La relacidn entre estresores y
conducta agresiva fue significativa, manifestandose en acciones directas agresivas
como el sabotaje, la agresién interperscnal, las quejas y la intencién de abandorar la
organizacion. Las reacciones afectivas se correlacionaron con la agresion y el

aislamiento.



Moriones {1993) estudié la toierancia a {a frustracién en situaciones estresanies a
través de la aplicacién de! Picture Frustration Study a estudiantes mujeres y hombres
en tres ocasiones: durante una clase normal, durante un examen y después de éste.
Encontrd que existe una relacion significativa entre la frustracion y el estrés.

Corman (1977) clasifica a las frustraciones en normales y patologicas. Las primeras
son necesarias para la maduracion del yo, siempre y cuando éste pueda soportarlas.
En cambio, las frustraciones patoldgicas impiden la maduracion del yo, ya que éstas,
por su intensidad o por su frecuencia exceden las posibilidades de adaptacién del
sujeto. Young (1979) define a la adaptacidn como la actividad que muestra una
tendencia a acoplarse a determinada situacién, con frecuencia meodificando una
situacidon preexistente.

Mendeievich (1890) realizé un estudio en el que administré un test de tolerancia a la
frustracion con el fin de probar un modelo de probabilidad de pronéstico en 75
neuréticos, 32 de ellos con diagndstico de neurastenia, 19 diagnosticados de neurosis
obsesiva y 24 con diagndstico de histeria. Todos los sujetos que mostraron baja
tolerancia a la frustracién confirmaron 2l pronodstico de poca mejoria estipulado por el
modelo.

En el estudio de Wiebe (1991) se compararon la resistencia de hombres vy mujeres
ante una tarea amenazante. Los resultados muestran que las personas con una alta
resistencia tienen mas tolerancia a la frustracion, evaltian la tarea como menos
amenazante y responden al ejercicio mas positivamente que los sujetos con baja
resistencia, independientemente del género.

Los estudios de tolerancia a la frustracion mencionados apoyan el planteamiento de
Corman (1977), ya que demuestran que la respuesta ante la frustracion depende de la
capacidad adaptativa, de la resistencia = de la maduracion del yo.

Rodriguez-Estrada (1989) indica que cuando se experimenta un conflicto existe tensian,

y la tension es el inicio de un proceso al que le sigue la frustracién y que termina en




termina en agresividad. Young (1979) explica que existe un conflicto cuando se
produce una incompatibilidad entre impulsos diferentes y que se expresa en respuestas
que incluyen tendencias opuestas.

La relacion entre tensién generada por situaciones conflictivas y frustracidon fue
abordada por Benton y Owens (1993), quienes investigaron si los niveles elevados de
glucosa en {a sangre mitigan la tension. A los participantes se les hacia ingerir glucosa
y posteriormente se les exponiaz a una situacidn frustrante. Encontraron que hubo
pocas respuestas agresivas, por lo que los autores concluyeron que los altos niveles de
glucosa en la sangre se asocian con sensaciones de poca tensién. Asimismo, Yates y
Pillai {1996} estudiaron ia relacidn entre conducta responsable y de apoyo en un grupo
de oficiales cuando son sometidos a una situacién de tensidn grupal. Los resultados
muestran una relacion positiva significativa entre este tipo de conductas y el grado de
tension. Ademas, estas variables se correlacionaron a su vez en forma positiva con [os
niveles de frustracién reportados por los oficiales.

Segun los estudios citados, la frustracion se produce cuando existen obstaculos que
impiden satisfacer una necesidad o alcanzar una meta. Situaciones como el estrés, |a
tensidn y el conflicto conllevan a la frustracion cuando éstas no pueden ser toleradas, 10
gue en ccasiones causa agresividad &n las personas.

Para los fines del presente trabajo se considera a |a frustracidon como una reaccién ante
la insatisfaccion de determinadas nece:sidades laborales en las que e! empleado puede
experimentar conflicto o estrés, y que puede manifestarse a traves de conductas

agresivas.

AGRESION
La palabra agresion aparece en las lenguas romanicas a partir dei siglo XiV, el término

agresividad es de uso mas reciente. En Castellano se registra la palabra agresién a




partir de 1502 y el de agresividad hasta 1910. En inglés, el término aggression aparece
a partir del siglo XVIl, la palabra aggressiveness procede del francés.
Etimolégicamente, la pailabra agredir viene del latin ad gradi, que significa ir hacia, ir
contra, emprender, interpelar, encierra la idea de moverse con cierta energia,
dirigiéndose hacia un objetivo. En Espafiol se interpreta como un movimiento hostil y de
pelea.

Denker (1971} cita a Darwin como el primer investigador que abordé el tema de la
agresién en su libro El origen de las especies, en el que introdujo el término “lucha por
la vida”. Darwin describe en detalle en su libro, la necesidad de la lucha para la
supervivencia que se encuentra desarrollada fuertemente en todos los seres vivos.
Dollard et al. {Citado por Megargee, 1876) define a a agresidén como una serie de
conductas que tienen como objetivo herir a la persona contra quien va dirigida.
Feshbach (Citado por Moser, 1992) define a la agresion hostil como un comportamiento
que tiene como finalidad esencialmente infligir un sufrimiento o causar un daro.
Mientras que la agresién instrumental es un comportamiento en el que el atague o Ia
agresién es perpetrada con un fin no agresivo, como por ejemplo, con el fin de alcanzar
un cobjetive. Por Gitimo, la agresién expresiva se refiere a la conducta que esta
mativada paor un desea de expresarse por medio de [a viclencia.

En un estudic reciente de Bushman (1995) se comprobd la hipdtesis de que fas
personas con rasges o caracteristicas agresivas son mas sensibles a las experiencias
violentas que las personas que presentan pocos rasgos agresivos. Bushman (1995}
realizé tres experimentos: en el primero los participantes leyeron la descripcion de un
film y posteriormente lo vieron y se observd que las personas con caracleristicas
agresivas se impresionaron significativamente mas que las personas sin estas
caracteristicas. En el segundo estudio los participantes reportaron cémo se senttan
después de haber visto una pelicula violenta y se encontré que las personas con

caracteristicas agresivas se mostraron menos cooperativas que las personas sin estas



caracteristicas. Finalmente, en el tercer experimento el autor realizbé una comparacién
entre la exposicion de una pelicula violenta y una pelicula no violenta, y los resultados
muestran que el film violento incrementd la agresion sclamente en las personas con
caracteristicas agresivas.

La agresion intemalizada fue estudiada por Hatsuzuka y Ogushi (1990) a través del
Rosenzweig Piclure-Frustration Study y la agresion externalizada por medio del
Yatabe-Guilford Personalily Inventory. Participaron en este estudio 86 hombres y 207
mujeres estudiantes. Los autores reportan que los hombres expresaron agresion de
una manera sencilla o directa y las mujeres de una manera complicada o indirecta.
Algunos de los sujetos con altos niveles de agresion internalizada tendieron a expresar
agresion pero la mayoria de ellos la reprimieron.

En Dindmica de la agresién, Megargee (1976) sefiala que la agresién es una forma de
comportamiento humano. Este autor considera como factores de la agresion a la
instigacion, la inhibicion y el contexto o situacién. La instigacién es una fuerza intetior
gue conduce, motiva e impulsa al individuo a realizar un comportamiento agresivo con
e! fin de lastimar a otro o de conseguir fines personales. Las inhibiciones son factores
de la personalidad que se oponen a la expresion manifiesta de la agresién, éstas
pueden ser inhibiciones intermas o respuestas competitivas. Finalmente, los factores
situacionales son los que fomentan o inhiben la expresion del comportamiento agresivo.
Frederikson y Dewe (1996) estudiaron la competitividad como causante de estrés.
Encontraron que el estrés era significativamente mayor en personas competitivas que
en personas no competitivas. Ademas, la competitividad se correlaciona positiva y
significativamente con la frustracion reportada por los sujetos.

En ofro estudio, a fin de identificar estrategias competitivas en estudiantes con diversas
creencias, Kordacova (1995) analizd la auto-conversacién en una situacion imaginaria
que producia frustracidn a causa de un engafio inesperado. Participaron en el estudio

154 sujetos con una media de edad de 17.7 afios y se enconird que |a mayoria de los




sujetos tuvieron reacciones de auto-reproche seguidas por reacciones competitivas y
de atribucion externa, como la culpa. Asimismo, la mayoria de los sujetos reportaron
que la experiencia de frustracidn era vivida como un desafio.

Segun Van Riflaer (1978) Ia agresion es una forma de proteccidn o expansion del si
mismo que se expresa en oposicion al entorno, y ia agresividad es la disposicién de la
persona a defenderse o a afirmarse frente alguien o algo. Este autor distingue dos
categorias: 1) la agresividad defensiva, que se refiere a la propia conservacién o a la
de los suyos; v 2) la agresividad de tipo ofensivo. Ademas, Van Rillaer (1978} senala
que se puede agredir adoptando diferentes actitudes y experimentando diversos
sentimientos como la combatividad, la rabia y el disgusto. De cualquier manera, la
actitud agresiva implica una oposicion y en ocasiones hostilidad.

Hormey (1986) sitda a la agresividad dentro de las actitudes observables en los
neurdticos. La autora incluye dentre de la agresividad los actos que son dirigidos contra
alguien, expresando una conducta de ataque, ofensa, intrusidon o cualquier otra
disposicion hostil. Los trastornos neurdticos se manifiestan de dos maneras: una de
ellas es la propensién del neurdtico a ser agresivo, dominador y exigente, a traveés de
conductas como mandar, engafar o criticar. La otra forma es cuando el neurdtico se
siente engariado, dominado, despreciado, tiranizado y humillado.

Berkowitz (1996) define a la agresién come una forma de conducta que pretende herir
fisica o psicolbgicamente a alguien. Situa a la agresién hostil dentro de la agresién
emocional, indica que esta ultima se presenta cuando exisien reacciones intensas tanto
psicologicas como motoras en el interior del individuo. La agresién hostil se produce
cuando una persona que se siente afligida causa dafio a otra y esto le reditua
satisfaccion. El autor define a la hostilidad como una actitud negativa hacia una o mas
personas a las que juzga desfavorablemente, asimismo, define como un individuo hostil
a aquel que evalia negativamente a los demas y muestra disgusto global por varias

personas.



Recientemente, las caracteristicas de hostilidad en adulios han sido investigadas por
Epps y Kendall (1995), quienes expusieron a 120 estudiantes con una edad entre 17 y
38 arios, a varios grados de angustia y agresion a través de una serie de videos que
describen escenas pacificas, agresivas y ambiglas. Los instrumentos utilizados fueron
et Sfate-Trait Anger Expression Inventory y el Buss-Durkee Hostility Inventory. Los
autores encontraron que los sujetos atribuyen hostilidad a acciones que carecen de
objetivos suficientes, y reportaron experimentar angustia y agresion al ver los videos
agresivos. -

Finaimente, Rabinowitz, Melamed, Feiner y Weisberg {1956) realizaron un estudio para
saber si existia correlacién entre hostilidad, componentes motivacionales y tolerancia a
la frustracion. Los autores encontraron que existe una correlacidn moderada entre la
hostilidad y los componentes motivacionales. En cambio la frustracidn se correlaciona
fuertemente con la hostilidad.

Fromm (1975) diferencia |a agresion benigna y la agresion maligna. Para este autor la
agresion benigna se refiere a un impulso filogenéticamente programado para atacar o
huir cuande existe una amenaza a los intereses vitales, la agresion esta aqui al servicio
de la supervivencia de la persona y de la especie, es biclégicamente adaptativa y cesa
cuando termina la amenaza. En tanto que la agresién maligna, se refiere a la crueldad y
destructividad, es especifica de la especie humana, no tiene ninguna finalidad vy su
safisfaccion produce placer.

Por Glitimo, Moser (1992) en su libro La agresidn distingue tres puntos de vista en
relacion a ésta: 1) como un comportamiento natural e intuitivo de cada quien; 2) un
hecho social suscitado por las tensiones de la vida en comin y; 3) una reaccion a la
frustracion.

Los autores citados coinciden en que el ser humano vive en sociedad por lo que e

comportamiento agresivo puede ser aprendido desde fa infancia, puede surgir por
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tensiones de la vida diaria, puede ser una reaccién a la frustracion y tambien puede ser
una caracteristica hostil o agresiva en la persona.

El comportamiento agresivo se manifiesta en una persona a través de una accion
dirigida contra alguien o algo a fin de dafarlo y que de lograrlo, proporciona
gratificacién a la persona; se expresa también a través de una accién con el propésito
de alcanzar un objetivo o meta; cuando la persona utiliza este comportamiento como
defensa o proteccion de si mismo; o simplemente se expresa como una caracteristica

de personalidad hosti en el individuo.

TEORIAS Y MODELOS

La agresion ha sido estudiada desde diversos enfoques, a continuacién se mencionan
aquetlos que tienen mayor relacién con los propasitos del presente trabajo.

Enfoque psicoanalitico

Freud propuso dos modelos para explicar la agresién, el primero de ellos en 1905, en
donde considera que la agresion es una reaccién a las frustraciones que impiden la
satisfaccién de deseos libidinosos; esta concepcién dio origen a la posterior hipdtesis
de frustracion-agresion de Dollard y sus colaboradores. En 1920, Freud propone el
segunde modelc en el que define al instinto de muerte (Tanatos) que es
complementario del instinto de vida (Eros), el primero tiene como objetivo Gitimo 1a
autedestruccian del individue. La energia del instinto de muerte se dirige hacia otro en
forma de agresién, y permite la supervivencia de la persona {Moser, 1992).

Hipodtesis de Frustracion-Agresién

Dollard y sus colaboradores, investigadores de la Universidad de Yale, formularon en
el afio de 1939 la teoria de la frustracidn-agresion en la que proponen la hipbtesis de
gue toda frustracion engendra una forma de agresion y toda agresién es una

consecuencia de la frustracion (Moser, 1992).
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Estos autores definen a ia agresion como una conducta cuyo fin es herir a otro o bien a
su substituto, y a la frustracidén como toda accién que impide al individuo alcanzar el fin
que se fijd. Después de las primeras criticas a esta hipotesis, Miller en el adfic de 1941,
propone que Ja frustracién no origina directamente la agresion, sino una disposicion a la
agresion que es por si misma el origen de la conducta agresiva. Por lo que modifica el
primer enunciado de la hipétesis de Dollard, mencionando que la frustracion produce
diferentes respuestas, entre ellas la agresion. El segundo enunciado -a ia agresion
siempre le sigue la frustracion- también es modificado por este autor, al afirmar que el
estatus social, la satisfaccion de iendencias sadicas, las incitaciones a la accién
recibidas como ¢érdenes de un superior, las ganancias espirituales o materiales, el
patrictismo o el sentido del deber, pueden también ser el origen de conductas agresivas
( Moser, 1992).

Varios estudios han tratado de confirmar fas hipotesis de estos autores. Russell (1994)
investigo acerca del papel que juega la desigualdad social en el crimen. E! autor sugiere
que la desigualdad social conduce a la frusfracion y que la frustracion conduce a la
agresién o a la violencia. Del mismo modo, Hall y Cipriano (1996} estudiaron el papel
de la frustracién y la agresion en el desarrollo de morbidez y mortalidad en militares.
Los autores registraron durante una operacion militar el aumento de morbidez y
mortalidad, y reportaron que a! térming de la operacidn, los soldados con alte grado de
morbidez experimentaron mayor frustracién; ademas, sefialan los autores que no hubo
una rapida cesion de la agresividad al cambiar de una situacién agresiva a una pacifica.
El modelo de Berkowitz

Para Berkowitz la frustracion es un facilitador que necesita de estimulos externos para
provocar una reaccidn agresiva, niega la relacion automdtica entre frustracion vy
agresion e introduce dos nuevos elementos: 1) la reaccidn emocional a la frustracion es
ia cdlera; y 2) deben existir indicios evocadores para que la agresién se manifieste. El

autor explica que un estimulo debe sentirse como perturbador, es decir, como un



impedimento o una barrera y debe ser amenazante o desagradable para provocar la
colera (Moser, 1992).

El papel del aprendizaje en las conductas agresivas

En este enfoque la agresidn se considera un comportamiento social, el organismo tiene
capacidad para modificar su comportamiento y adaptarlo a situaciones precisas en
funcidn de experiencias anteriormente adquiridas (Moser, 1992).

Okey (1992) explica la agresién humana como una variable de caracter social y realiza
una comparacién entre las tres teorias mas relevantes sobre la agresion: 1} la
instintiva/etolégica; 2) la hipdtesis de frustracion-agresion; y 3} la del aprendizaje social.
Este autor concluye que la teoria del aprendizaje social es la que explica mas
aceriadamente la diversidad y {a complejidad de la conducta agresiva humana.

Dentro del grupo de estas teorias sobre la agresion se encuentra la del aprendizaje
ingtrumental de Skinner, donde se considera que si la conducta agresiva es reforzada
positivamente por medio de la gratificacion, ésta perdurara., Por el contrario si la
conducta agresiva se asocia a situaciones negativas como el castigo, ésta decrecera
(Moser, 1992).

Por su parte, Denker (1971) sefala que 'a actitud hostil v Ia costumbre de atacar
pueden disminuir si se evita reforzar o recompensar los actos agresivos, si se asocian
éstos a experiencias penosas come el castigo, y si se refuerzan los comportamientos
que son incompatibles con ellos, como la actitud de comprensién hacia el otro, 1a
colaboracién, etc.

Megargee (1976) reporta algunos estudios acerca de la agresion en diversas culturas
gue estan relacionados con la teoria del aprendizaje instrumental, come el estudio de
Bateson (19386), quien menciona que en la cultura de los latmules (cazadores de
cabezas) se refuerzan positivamente las respuestas agresivas como la de escalpar al
enemigo. Los latmules adquieren prestigio y se producen danzas y celebraciones

después del decapitamiento. Megargee (1976) cita también a Eaton y Weil {1955},
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quienes observaron que enfre los huteritas se refuerzan las conductas pacificas,
mientras que el comportamiento agresivo permanece sin recompensa. En esta cultura
pese a que los nifios son sometidos a presiones sociales relativamente severas y
presumiblemente frustrantes, éstos no muestran agresion interpersonal.

Recientemente, la relacion entre experiencias agresivas y raza fue estudiada por Harris
{1996) en estudiantes universitarios angloamericanos e hispanicos. Participaron 250
mujeres y 102 hombres entre 18 y 56 afos de edad que contestaron el Conflict Tactics
Scale y el Buss-Perry Aggression Questionnaire. Los resultados muestran que los
sujetos angloamericanos reportaron haber vivido méas experiencias agresivas que los

sujetos hispanicos.

En e! presente trabajo se aborda la pregunta de qué tanto las frustraciones laborales se
asocian a una expresion mas abierta de conductas agresivas en los empleados, v si
estas conductas difieren segun el tipo de trabajo que desempena el empleado,
atencién ¢ no al publico, por lo que a continuacion se analizan algunas caracteristicas

de las conductas agresivas generadas por una situacion frustrante.

REACCIONES A LA FRUSTRACION

Young (1979) menciona que la conducta de venganza varia de acuerdo a la edad: los
nifios pequefios muerden cuando se encuentran frustrados, un nifio mayor puede
golpear o aventar algo al ofensor, nifios mayores agreden verbalmente, un joven puede
tramar venganza o buscar una justicia retributiva para “desquitarse”. En los aduitos, la
hostilidad se reprime con frecuencia y no se manifiesta abiertarmente, 1a hostilidad
reprimida casi siempre conduce a una agresion desplazada.

Segun Carthy (1979) ia agresion se dermnuestra plenamente al inicio de la vida, durante

la infancia se reduce, aumenta en la adolescencia y posteriormente disminuye.
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Dofllard et al. {Citado por Megargee, 1976) sefalan que las frustraciones menores se
suman para producir una respuesta agresiva de mayor intensidad que la respuesta que
normalmenie podria esperarse ante una sola frusiracion.

Young (1979) indica que las personas difieren en su habilidad para tolerar Ia tensitn y
la frusiracién, y sefala que algunas reaccionan vioientamente a la menor provocacion,
mientras que otras responden de una manera mas realista; éstas uitimas tienen una
mejor estabilidad emocional. Este autor considera que la persona al encontrarse en una
situacién frustrante puede reaccionar con resignacién, sin embargo, la mayoria de las
VECes reaccionara con un comportamiento vengativo y agresivo.

Maslow (1968) esta en desacuerdo de que el ansia de destruccién, e! sadismo, la
crueldad, 'a mailicia, etc., se deban a una tendencia innata, y sugiere que se deben a
reacciones violentas contra la frustracidn, originadas por nuestras necesidades
intrinsecas, emociones y potencialidades.

Moser (1992} indica que frente a una provocacién el sujeto puede intentar llevar a cabo
una equidad de intercambios -ojo por ojo y diente por diente-, es decir, responder de
una manera violenta dependiendo de la provocacion.

En un estudio Dill y Anderson (1995) utilizaron estimulos aversivos, como bloguear la
gratificacion a estudiantes por sus logros, a fin de medir la tendencia a la agresion.
Encontrarcn gue el bloqueo de la gratificacién ain cuando sea justificada y mas aln si
es injustificada, causa agresion y hostilidad, la cual es también dirigida hacia el
experimentador.

De acuerdo a los estudios citados, [a agresion abierfa en la edad adulta disminuye
porque tiende a reprimirse. Asi mismo, la reaccion a la frusiracion depende de la
estabilidad emocional, entre mayor estabilidad menos violencia expresard la persona.
Algunas personas reaccionan con resignacion ante la frustracion, sin embargo, la

mayaria reaccionan con agresividad.
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PROPOSITO O CAUSA

Berkowitz {1996) sefiala como posibles propésitos del atacante para agredir, el
conseguir una meta, el deseo de influir o mostrar poder sobre otra persona, el deseo de
establecer una identidad favorable, asi como también, el conseguir poder y dominio.
Recientemente, el mito de ia no agresividad femenina fue examinado por White y
Kowalski (1994). Los resultados sugieren que la mujer tiene tantoc potencial como el
hombre para ser agresiva y que en ciertas circunstancias pueden desplegar mas
agresion que el hombre. Estas autoras reinterpretan la agresion en el hombre y la
mujer en la sociedad, que crea diferencias substanciales en las relaciones de poder
enire ambos.

En el estudio realizado por Driscoll y Yankeelov (1895) se revisé ta hipdtesis de que las
personas con mds experiencias agresivas se ven mas afectadas ante la agresién que
las personas con menos experiencias agresivas, En el primer experimenio, 865
hombres y 61 mujeres estudiantes con una edad de 18 a 20 afios vieron un video con
una escena agresiva. Los instrumentos que emplearon fueron el Multiple Affect Check
Listy ef Aggressive Act Report. En el segundo experimento, a 65 hombres y 68 mujeres
se les aplicd el mismo procedimiento _excepto que se evalud también la actitud de
dominio de los sujetos. Los puntajes de alto dominio se asociaron con personas que

habhlan vivido mas experiencias agresivas.

DIRECCION DE LA AGRESION

Dollard et al. (Citado en Megargee, 19786) sefialan que [a agresidn se dirige al objeto
que se percibe como causante de la frustracién o bien puede ser desplazado hacia una
fuente completamente inocente o aln contra €l yo, como es el caso del masoquismo, el
martirio y el suicidio. Segun estos autores el bianco de la agresién puede ser inanimado

o animado siempre y cuando los actos agresivos produzcan dafio.
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Carthy (1979) indica que ante la frustracion, la agresién puede dirigirse abiertamente
hacia la persona que frustra, y que la agresion se manifiesta a través de la colera, la
hostilidad verbal o ia viclencia fisica. Otra forma de reaccién ante la frustracion, segun
este autor, es a través de un chive expiatorio, es decir, desplazando la agresidn hacia
un individuo inofensivo, un sistema de ideas o creencias o un objeto inanimado. Asi
misrno, este autor sefala que la agresion puede ser inhibida, en este caso ta agresién
puede tener consecuencias adversas para la persona, ya que puede presentarse un
cuadro de esquizofrenia en el gue el individuo se aparta de sus semejantes y vive
reciuido.

Young (1979} manifiesta que la persona dirige el atague fisico contra el objeto
frustrante a fin de destruirlo, dafarlo, eliminarlo o cambiar la situacion, si esto no es
posible entonces aparece una agresion desplazada.

La agresién, coinciden los autores, se dirigira por lo tanto, principaimente al objeto que
ocasiong la frustracion, de no ser posible se desplazara hacia un substituto (animado o

inanimado) y en (Hlima instancia, se inhibira.

ALTERNATIVAS PARA DESARROLLAR REACCIONES A LA FRUSTRACION
ADAPTATIVAS

Para Megargee (1976} la violencia humana se puede aminorar por medic de ta
educacion. Segan Van Rillaer (1978) la persona sdélo se libera verdaderamente de sus
impulsos agresivos cuando logra relacionarse afectivamente con los demas, mediante
el respeto, el didlogo, la simpatia y el amor, y cuando logra superarse intelectuaimente,
esto es, cuando experimenta, inventa y crea. Por su [ade, Berkowitz (1996) indica que
si las personas al ser contrariadas reaccionaran creativamente en vez de
antagonicamente, la frustracién que experimentan no las haria infelices.

Segun Lindenfield {1983) una tercera opcion de reaccionar ante los problemas, o ante

fas frustraciones a parte de la reaccion pasiva o agresiva, es la reaccién afirmativa.



1%

Esta autora define la reaccién afirmativa como una conducta en la que una persona
expresa de forma clara y segura sus necesidades y sentimientos hacia otra sin violar
los derechos humanos de ésta.

En el estudio de Perkins y Lynch (1992) se examiné ia eficacia de la discusion en
grupos para generar cambios en la conducta asertiva de mujeres con alto y bajo
autoconcepto. Participaron 53 mujeres estudiantes de bachillerato. Los resuitados
sugieren gue |z eficacia de la discusion de grupo depende del nivel de autoconcepto de
las participantes. Los sujetos con un alto autoconcepto en todas las discusiones de
grupo, muestran cambios en su conducta asertiva, mientras que fos sujetos con niveles
bajos de autoconcepto no muestran cambios, sin embargo, estos sujetos incrementan
sus niveles de frustracion.

En resumen, la educacidn asi como la superacién emocional e intelectuai de la persona
influyen favorablemente en la disminucién de la frustracién, lo que contribuye a generar
reacciones mas adaptativas cuando ésta se presenta. Otro factor importante que influye

en las reacciones adaptativas ante la frustracién es la conducta afirmativa o asertiva.




SERVICIO AL PUBLICO Y SATISFACCION EN EL TRABAJO

En el servicio al publico se requiere de una actitud servicial por parte del
empleado. Sin embargo, esta actitud depende en gran medida de la satisfaccion
que experimenta el empleado al desempefar su trabajo, si éste se encuentra
insatisfecho se sentira frustrado y de acuerde con las teorias revisadas, la
frustracion puede generar respuestas agresivas. En algunos casos la fuente de
frustracién son los dirigentes de la empresa, contra guienes es dificil descargar
la agresion, por lo que existe una gran posibilidad de que se de un
desplazamiento de la agresiéon hacia un individuo inofensivo y disponible, el
ptblico al gue el empleado debe atender. Esta es precisamente la pregunta de
investigacion que se aborda en el nresente trabajo, ¢qué tanto la agresion se
dirige hacia el exierior cuando las empleadas se encuentran insatisfechas y
desempefian un trabajo de servicio al publicc en comparacidon con las

empleadas que no llevan a cabo este tipo de trabajo?

El presente estudio se realizd con trabajadores administrativos de base de la
UNAM, por lo que en primera instancia, se describiran brevemente las funciones
substantivas de la Universidad Nacional Auténoma de Méxica, su estructura y
los diferentes puestos existentes en el personal administrativo, de acuerdo a lo

expuesto en el libro “La UNAM vy sus trabajadores”.

FINES SUBSTANTIVOS DE LA UNAM
La Universidad Nacional Autdnoma de México (UNAM) es una Institucion de
Educacion Superior que tiene como fines substantivos la docencia, la
investigacion y la extension universitaria.
La docencia se encarga de impartir educacion en los niveles medio superior,

superior y de posgrado a los estudiantes de esta Casa de Estudios. A esta
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actividad se dedican la mayor parte de los recursos fisicos, humanos y
financieros. El personal docente estd formado por profesores, ayudantes de
profesores y técnicos académicos egresados casi todos de la UNAM.

La investigacién cientifica y humanistica es &l vinculo mas importante entre la
Universidad y la sociedad. Genera nuevos conocimientos acerca de la
naturaleza y la sociedad gue se enfocan a la comprensién de la realidad
nacional en los aspectos fisicos, biologicos y sociales. Esta encomienda se
cumple principalmente en fos diversos Institutos y Centros de Investigacion de
esta Institucion. El personal de investigacion se forma por investigadores,
ayudantes de investigador y técnicos académicos.

Finalmente, dentro de la extension universitaria se lleva a cabo la extension de
ta docencia y la investigacién, asi como la difusion de la cultura y la prestacion
de los servicios institucionales. La difusién de la docencia se da afravés de la
imparticion de cursos dirigidos a la poblacion en general a fin de hacerles
accesibles los conocimientos cientificos y humanisticos. La extensién de la
investigacion se difunde através de conferencias, mesas redondas vy
publicaciones. Por otra parte, la UNAM realiza diversas actividades culturales,
como teatro y musica en la que destacan la Orquesta Filarmonica de la UNAM,
el Ballet Folklérico, el Taller Coreografico y los diversos grupos de teatro
universitario.

En la organizacion y prestacidn de servicios a la comunidad se da apoyo a la
comunidad a fravés de clinicas odentologicas, centros de ciencias
agropecuarios y ofres. Asimismo con el programa de servicio social
multidisciplinario hace llegar servicios médicos, juridicos y psicologicos, entre
ofros. Por Ultimo, la extensién universitaria liega a la sociedad a través de los

medios de comunicacién como Radio UNAM y Television Universitaria.
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Cabe mencionar que cientos de trabajadores administrativos realizan labores en

apeoyo a docentes, investigadores y demas; cada uno en su categoria siendo un

eslabon en el cumplimiento de los fines substantivos de la UNAM,

A continuacitn se describird brevemente como se encuentra estructurada la

UNAM.

ESTRUCTURA DE LA UNAM

La estructura de la Universidad Nacional Autébnoma de México se fundamenta

en la Ley Organica y en el Estatuto General de la UNAM.

La Estructura Organica se haya conformada de la siguiente manera:

Consejo Universitario: esta facultado para expedir normas y disposiciones
generales a fin de mejorar la organizacién y funcionamiento técnico, docente
y administrativo. Esta presidido por el Rector.

Junta de Gobiemo: nombra al Rector y a los Directores de Facuitades,
Escuelas e Institutos.

Rector: es el representante legal de la UNAM, preside el Consejo
Universitatio. Su funcidn es dirigir y coordinar la realizacién de las funciones
de docencia, investigacion y difusién de la cultura.

Patronato Universitario: administra el patrimonio y formula el presupuesto
general anual de ingresos y egresos.

Secretaria General: planea, organiza, coordina, controla y evalia el registro
escolar en la UNAM en el sistema escolarizado y abierto. Se encarga
también de la superacion del personal académico de la UNAM.

Secretaria Administrativa: planea conjuntamente con el Rector la

organizacién, direccion y contro! de los servicios administrativos de la UNAM.
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+ Secretaria Auxiliar: apoya a los estudiantes de la UNAM a través de
Servicios médicos, proteccion a la comunidad, vinculacién con los egresados
y servicio social multidisciplinario.

» Abogado General: representa a la UNAM en asuntos juridicos y coordina el
sector juridico administrativo.

« Escuelas y Facultades: aqui se realizan, principalmente, actividades
docentes de la UNAM.

« Coordinacion del Colegioc de Ciencias y Humanidades: crea proyectos
interdisciplinarios de docencia e investigacion en donde participan dos o mas
dependencias académicas en cualquier nivel de la UNAM.

+ Coordinacion de la Investigacién Cientifica: coordina e impulsa ias labores
en los centros, institutos y programas de la investigacién cientifica. Ademas,
convoca y preside las sesiones del Consejo Técnico de Investigacion
Cientifica.

+ Coordinacion de Humanidades: coordina e impulsa las labores de los
centros e institutos de investigacién en humanidades. Convoca y preside las
sesiones del Consejo Téchico de Humanidades.

« Coordinacién de Difusion Cultural: difunde la cultura y se encarga de la
extension de la docencia y de la investigacion a fin de que los conocimientos
llegen tanto a la comunidad universitaria como a el pueblo en general.

Dentro de la Estructura de la UNAM se menciona que la Secretaria General se

encarga de la superacion del personal académico, no existe en cambio ninguna

Secretaria que contemple la superacidn del personal administrativo. Sin

embargo, desde el afio de 1973 en el Contrato Colective de los Trabajadores de

Base de la UNAM, la capacitacion esta reconocida como garantia constitucional

y por la Ley Federal del Trabajo, por lo que los trabajadores pueden, si asi o

desean, tomar cursos de capacitacion, adiestramiento y desarrolle. En los
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cursos de capacitacién los trabajadores desarrollan sus conocimientos,
habilidades y destrezas que los preparan para ingresar a trabajar a la UNAM o
bien para que el trabajador aspire a ocupar un puesto mas elevade en el
escalafén. Los cursos de adiestramiento se enfocan a desarrollar, perfeccionar
y especializar los conocimientos, habilidades y destrezas de los trabajadores a
fin de mejorar el desemperio de su frabajo. Finalmente, los cursos de desarrollo
tienen como finalidad formar integramente a los trabajadores. Estos Ultimos no
son escolarizados. Por lo que existe fa posibiidad de que el trabajador

universitaric no permanezca en un mismo nivel y se supere.

PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA UNAM

El personal administrativo de la UNAM se encuentra dividido en:

1. Trabajadores de Confianza: son fodos aquellos que realizan funciones de
direccion, inspeccién, vigilancia y fiscalizacion de caracter general no tabulados,
asi como los relacionados con trabajos personales, estrictamente confidenciales
de los Directores de Escuelas, Facultades, Direcciones de Servicio,
Coordinadores, Directores de Institutos y Centras.

2. Trabajadores de Base: son fodos aquetios que ocupan definitivamente una
plaza tabulada.

3. Trabajadores Temporales: son las personas contratadas por tiempo
deierminade para realizar una obra especifica, o bien para substituir

temporalmente a otro trabajador.

TRABAJADORES DE BASE DE LA UNAM
Actualmente existen aproximadamente 24000 trabajadores de Base que se

encuentran laborando en Escuelas, Facultades, Centros, Institutos y demas
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dependencias de esta Institucién en alguna de las seis categorias en que se
divide;

1) Rama administrativa: tiene como funciones preparar, registrar, ejecutar,
controlar y distribuir los trabajos de oficina y almaceén.

2) Rama auxiliar de administracion: realiza labores de aseo y vigilancia de
instalaciones, locales, transportacidn y mensajeria, entre otros.

3) Rama especializada técnica: realiza actividades que requieren
especializacion tecnoldgica.

4) Rama especializada obrera: [a conforman trabajadores que ponen en practica
procedimientos particulares de trabajo por lo que requiere estudios o
experiencia en determinado oficio.

5} Rama Obrera: realizan cbras, conservan y reparan las instalaciones de la
UNAM.

6) Rama Profesicnal. desempefa actividades relacionadas con la aplicacién
practica de su profesion.

Independientemente de la categoria que ocupe el trabajador su participacion es
importante, ya que como se menciond anteriormente el trabajador administrativo
de Base lleva a cabo actividades de apoyo en la Institucion en que trabaja sin
embargo, al parecer existe una desmotivacién en el personal misma que es mas
notoria en los trabajadores que atienden al plblico por la funcidn de servicio que

realizan, por lo que a continuacién se abordara este tema.

SERVICIO AL PUBLICO

Colunga (1996) menciona que el sustantivo esparfiol servicio denata la accidén o
el efecto de servir, estar a disposicion de una persona, organizacién, iglesia,
estado. Este autor menciona ademas que en términos administrativos, servicio

es el trabajo realizado para otra persona.
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Horovitz (1991) define al servicioc como el conjunto de prestaciones que el
cliente espera obtener ademas del producto o servicio basico.

En términos generales, fos autores citados estan de acuerdo en que &l servicio
implica realizar alguna actividad para satisfacer las necesidades de otra
persona.

Las caracteristicas deseables en la persona que presta un servicio al publico y
gue permiten tener éxita en esta actividad, han sido resumidas por Martin (1992)
y son las siguientes: fener una actitud positiva y un caracter alegre, disfrutar
trabajando con y para otras personas, ser capaz de poner al cliente en el “centro
de atencién®, tener un alto nivel de energia y disfrutar trabajando a un ritmo
acelerado, pensar en el frabajo como una profesion de relaciones humanas y
aceptar que el cliente tiene la razén. Segin el autor, se fracasa al prestar
servicios cuando el empleado: esta deprimido y enojado, prefiere trabajar sdlo
con “cosas”, necesita ser el centro de atencidn, desea trabajar a su propio ritmo,
espera que las cosas sucedan en forma ordenada y predecible, necesita que los
demas sepan que &l esta en lo correcto.

Las caracteristicas positivas, sefiala Martin (1892), son susceptibles de ser
aprendidas por €l personal y son necesarias para elevar la calidad del servicio.
El personal debe ser capacitado en técnicas de relaciones humanas v tener una
actitud sensible y sincera en su trabajo. Para Martin (1992) los empleados que
prestan servicio al pablico deben transmitir una actitud positiva hacia los demas.
Este autor define acfitud como un estado mental influido por sentimientos,
pensamientos y acciones, y se caracteriza por el hecho de que |z actitud que se
transmite es por lo general la actitud que se recibe. Otro factor importante en
este tipo de empleados, es la apariencia fisica, la primera impresion es decisiva
porgue en ocasiones no se dan mas contactos con el cliente. De! mismo modo,

es importante el lenguaje corporal del empleado: una cara relajada y bajo
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control, una sonrisa natural y agradable, mantener contacto visual al hablar y al
escuchar y tener movimientos corporales relajados. Por el contrario, se debe
evitar un lenguaje corporal negativo en el que la persona muestra una cara
ansiosa y rigida, no hay sonrisa o es forzada, evita el contacte visual al hablar y
al escuchar, y su movimiento corporal es rigido y apresurado. Por Gltimo, ofro
factor importante es el tono de voz del empleado, a menudo esto es mas
importante que las palabras mismas (Martin, 1992).

Burke (1995) reporta que los empleados con una alta satisfaccion laboral
manifiestan estar a gusto con la empresa en la que trabajan, asi como, con las
practicas administrativas de ésta. Ademas, éstos empleados satisfechos con la
calidad del servicio que ofrecen reconocen la importancia de las reuniones y de
la capacitacion que reciben para desempeniar su trabajo.

Otro aspecto importante en el servicio al publico es satisfacer las necesidades
del cliente, Martin {(1992) distingue cuatro necesidades basicas de los clientes:
1} necesidad de ser comprendido, esto es, que se interprete en forma correcta
fos mensajes que envia; 2) necesidad de ser bien recibido, to que se refiere a un
buen trato por parte del empleado; 3) necesidad de sentirse importante, se
refiere a que se le debe atender con respeto; y 4) necesidad de comodidad
tanto fisica como psicolégica. La comodidad fisica se refiere a que debe existir
un lugar donde el cliente pueda esperar, descansar y hablar, mientras que la
comodidad psicoldgica es la seguridad que experimenta el cliente de que se le
atendera en forma adecuada.

Dentro del servicio al pOblico, adn cuando el empleado tenga una buena
disposicién y actitud hacia la persona que atiende, es inevitable que se
encuentre con personas de trato dificil. Al respecto, Viamonte (18€1) indica que

resolver problemas requiere de fuerza de caracter, paciencia, tolerancia y
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resistencia. Sefiala que las situaciones dificiles deben concebirse como retos y
como una forma de ganar experiencia.

Martin (1992) sefiala que cuando un cliente estd encjado, es descortés,
provocador o de alguna manera no acepta ayuda, siempre existe algun maotivo:
es posible que el cliente esté cansado, frustrado, confundido o abrumado, el
cliente puede estar defendiendo su ego o autoestima, viviendo una situacion
nueva para éi, o encontrarse bajo la influencia del alcohol o de las drogas; el
cliente puede no hablar o entender muy bien el idioma, puede haber recibido un
mal trato en el pasado en circunstancias similares, estar de mal humor por lo
que es agresivo con el empleado, tener prisa o haber esperado mucho tiempo
para recibir el servicio.

Landau y Ravesh (Citado por Berkowitz, 1996) reportan que las personas
tienden a agredir cuando se enfrentan a situaciones problematicas; un clente
dificil por lo tanto, puede generar conductas agresivas en el empleado.

La alencién al publico requiere que la empresa proporcione entreramiento
adecuado al empleado para desempenar esta funcién. A pesar de que el
trabajador no siempre presenta las caracteristicas necesarias, éstas son
susceptibles de ser aprendidas, lo que seguramente proporcionaria satisfaccién

laboral al empleado al experimentar éxito en su trabajo.

SATISFACCION EN EL TRABAJO

Viamonte (1991) expresa que el trabajo mantiene a las personas jovenes y que
es esencial para el bienestar de éstas. El trabajo debe de ser acorde a la edad
del sujeto, ya que varia la capacidad fisica de éste con la edad, el trabajo tiene
que ser una experiencia agradable para la persona que se beneficie de esta

actividad.
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Clark, Oswald y Warr (1996) investigaron la relacion existente entre edad y
satisfaccion laboral, entrevistaron a 5192 empleados con una edad entre 16 y
60 afos. Los autores encontraron que existen patrones distintivos de acuerdo a
la edad en cuanto a satisfaccion laboral y salud mental, y que estos patrones no
son ocasionados por factores laborales sino por las etapas de la vida y las
circunstancias personales. L.os cambics y las expectativas de los empleados
incrementan con la edad.

Lebow (1985) senala que actualmente la gente desea que su trabajo le brinde
algo mas gue un salario decente, desea que éste le proporcione satisfaccion.
Krausz, Brandwein y Fox (1995) compararon las respuestas de 134 trabajadoras
de oficina permanentes y 86 trabajadoras de oficina eventuales, en la muestra
habia trabajadoras voluntarias y no voluntarias. Se le preguntd a las sujetos qué
tan importante era el trabajo para ellas y sobre la satisfaccion en su trabajo. Los
autores encontraron que las trabajadoras voluntarias tienen mayor satisfaccion
laboral que las no voluntarias, y que las trabajadoras permanentes muestran
mas satisfaccion laboral que las trabajadoras eventuales,

Por el contrario, se ha encontrado que la afectividad negativa influye en Ia
insatisfaccién laboral. Watson (Citado en Ivancevich, 1997) la define como un
estado de animo en algunos individuos debido a que experimentan altos niveles
de estrés negative que se manifiesta en _conductas agresivas, temor vy
depresion. Estas personas tiender a fijarse en los aspectos negativos de la
vida, el trabajo y el entorno en general.

Necowitz y Roznowski (1994) realizaron un estudio para examinar la influencia
de la afectividad negativa en la satisfaccion laboral. Los datos se obtuvieron de
165 personas con una edad de 18 a 67 afios, que trabajaban en cuatro
empresas diferentes. Los resultados indicaron que la afectividad negativa es un

predictor significativo de la satisfacciéon laboral, excepto en condiciones de
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trabajo que son totalmente aversivas. Las personas que tienen una aita
afectividad negativa enfatizan las caracteristicas negativas de su trabajo,
mientras que las personas con baja afectividad negativa describen mas los
aspectos positivos de su trabajo.

Howard y Frink (1996) examinaron ila naturaleza multidimensional de la
satisfaccion en el trabajo y personal. Participaron en el estudio 197 empleados
del sector pulblico y los resultados sugieren que las condiciones
organizacionales influyen significativamente en la satisfaccién personal y en la
satisfaccion laboral. Los autores demostraron que la satisfaccién puede ser
modelada a partir de las buenas relaciones laborales con compafieros de
trabajo y con superiores, y con el desarrollo de oportunidades laborales.
McElroy, Morrow y Mullen (1896) encontraron que la  movilidad
intraorganizacional favorece 'a percepcién que los empleados tienen de su
trabajo.

Molgaard (1993) examind los datos de 185 familias y encontré que las personas
que son apoyadas por sus familiares, reportan una mayor satisfaccion en su
profesion y en su trabajo. En tanto que las personas que carecen del apoyo de
sus familiares, expresan niveles bajos de satisfaccion en su profesion y en su
trabajo. Esta autora encontré ademas que en este dltimo grupo existe un nivel
mayor de estrés,

En la satisfaccion laboral intervienen varios factores, el principal de ellos es la
oportunidad que brinda el trabajo de desarrollar las potencialidades del
trabajador. Otros factores que influyen en la experiencia de satisfaccion laboral
son la movilidad organizacional, e! ambiente de trabajo, las relaciones

interpersonales con compafieros y superiores, y el apoyo familiar
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FRUSTRACION, AGRESION Y TRABAJO

El trabajo alineado que hace uso sblo de las capacidades parciales y no totales
del empleado, sefiala Denker (1971), origina frustracion en las personas. Por su
parte, Moser (1992) describe el fenomenc de etnocentrismo en el ambito
laboral, que consiste en el heche de que los empleados desarrollan
sentimientos de pertenencia a un grupo determinado y tienden a atribuirse
cualidades superiores a los demas. Del mismo modo, los empleados desarrollan
estereotipos negativos hacia los individuos que no perténecen a su grupo. Este
autor sefiala que los individuos que tienen el sentimiento de pertenecer a un
grupo son significativamente mas agresivos que los individuos aislados.

Denker (1971) menciona que debido al avance del conocimiento cientifico y a
la innovacién tecnoltgica, se puede ocasionar en las personas de débil
capacidad adaptativa, habitos, actitudes y valores rigidos y tradicionales; y que
se manifiesta en el rechazo a lo nuevo vy a las innovaciones tecno-cientificas.
Sin embargo, existen también las personas que estan a favor de estas
transformaciones tecnolagicas y que manifiestan rechazo a las personas que no
aceptan las transformaciones.

Rodriguez-Estrada (1989) manifiesta que l|a agresividad es uno de los
problemas actuales de la sociedad moderna, que puede significar armonia y
progreso, sin embargo, cuando esta mal encauzada genera destruccion y caos.
Van Rillaer (1978) considera que si fuéramos seres inertes, sin fuerza y
dinamismo estariamos muy poco inclinados a la agresian. Ademas, una de las
condiciones para que se de la respuesta agresiva es tener el sentimiento o
deseo de poder actuar.

La agresion en ambientes laborales ha sido estudiada por Baron y Neuman
(1996), quienes sugieren que los actos agresivos en el trabajo son solo

pequefas manifestaciones de un problema de insatisfaccion laboral de mayor
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magnitud. Estos autores examinaron dos hipotesis con respecto a la agresion:
1) la mayor agresién en el frabajo es principaimente verbal, indirecta y pasiva, y
rara vez fisica, directa y activa; 2) los cambios recientes en las organizaciones
como €| recorte de personal, generan agresividad. Los datos de 178 empleados
proveen un soporte parcial para ambas hipotesis.

Berkowitz (1996) concluye que la agresién verbal provoca una reaccién agresiva
en el sujeto agredido, y que ésta es mds intensa cuando la provecacion
proviene de una persona que &l sujeto estima o cuando ocurre en presencia de
ofras personas.

De manera similar, Viamonte (1991) indica que las personas que no pueden
reconocer un error frente a los demds experimentan frustracion cuando son
humillados frente a otros empleados. Asi mismo, la otra fuente de frustracion es
el cansancio fisico ¢ intelectual ocasionado cuando la demanda en el trabajo
excede las capacidades del empleado.

Rodriguez-Estrada (1989) menciona que cuandc se origina frustracién en el
empleado, éste manifiesta hostilidad y sentimientos destructivos contra quien
provoca la frustracion. Sin embargo, si el empleado no puede expresar su
hostilidad por temor a las represalias, su rendimiento tiende a bajar.
Recientemente, Seta, Seta y Donaldson (1991) observaron el desempefo de 72
mujeres en una tarea en la gque frabajaban conjuntamente con un
experimentador que simulaba ser empleado. A unas mujeres se les informaba
que este empieado tenia un desempefio superior y a otras, se les indicaba que
este empleado tenfa un desempefioc muy superior. Las mujeres que llevaron a
cabo su tarea con el empleado que se les habia informado que era muy
superior, mostraban mayor frustracién y mas pobre desempefio. Sin embargo,
cuando el empleado fue presentado a las mujeres como superior, no se registré

un alto indice de frustracion. Cuando las mujeres trabajaron solas no se
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presentd ningin indice de frustracidon. Van Rillaer (1978) sugiere que la
agresividad surge cuando la persona se frustra porque no es reconocida vy
valorada en su empleo.

Por ditimo, se menciona al aspecto econdmico como causa de frustracion en ef
trabajo. La relacidon entre frustracion, empleo e ingreso ha sido estudiada por
Gaonkar (1892). Este autor aplicd un instrumento de 4 items que miden
frustracion. Encontré que el 37.5% de los empleados de la muestra estudiada
reportaron niveles bajos de frustracidn comparados con el 32.25% que
reportaron alta frustracion y el 30.25% que reportd mediana frustracién, Por otro
lado, el 57.1% de los sujetos en el grupo de ingresos bajos, reportaron altos
niveles de frustracién comparados con el 14.1% del grupo de ingresos altos y el
19.2% del grupo de ingresos medios. Las empleadas en el sector privado
reportaron insignificantes niveles de frustracion en comparacién con las
empleadas de gobierno. Estas Ultimas tienen ingresos menores que las
empleadas del sector privado.

Varias son las situaciones que pueden ser causa de frustracion y agresion en el
trabajo: el asignar a un empleado a desempefiar una Unica funcién por tiempo
indeterminado, ignorando sus demas capacidades; rivalidad entre grupos de
trabajo que produce en los no miembros la sensacion de ser un extrafio, el no
poder tolerar adecuadamente una critica cuando el empleado comete un error
en el trabajo, el no reconocer el valor y el esfuerzo laboral del empleado, y fa

baja remuneracién econdmica en el empleo.
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MOTIVACION Y FRUSTRACION EN EL TRABAJO

Anteriormente se hizo referencia a la falta de motivacion en el personal administrativo
de base de la UNAM, y de acuerdo a la revision bibliografica si la motivacién en el
trabajo decrece se experimentan sentimientos de frustracion.

El concepto de motivacién ha sido definido por Robbins (1994) como la voluntad para
alcanzar una meta.

Carrol (1972) considera que Ja motivacién en ia persona esta dirigida a buscar metas
que tienen su origen en la existencia de necesidades.

Segun Hemnandez-Martinez (1996) aun cuando algunas actividades humanas se
producen sin motivacién, casi todo ef comportamiento consciente es motivado.

Robbins (1994) indica que la motivacién es importante para que el individuo intente
satisfacer sus necesidades. Este autor define necesidad como una condicién interna
que hace que ciertas metas parezcan afractivas para el individuo. Una necesidad
insatisfecha creara tensién y despertara impulsos dentro de! individuo que generaran
una conducta de busqueda de metas especificas que si se alcanzan, satisfaceran la
necesidad y reduciran la tension. La necesidad se puede ubicar como &l nlcleo central
de la motivacién humana.

Asbury (1990) sefiala que la gratificacion de las necesidades basicas a través de un
ambiente arménico es un elemento fundamental para el proceso de estructuracién del
si mismo.

Segun Potter (1881) cuando la motivacion para trabajar casi no existe se presentan
ligeros sentimientos de frustracion. La frustracion, ira, depresién, insatisfaccion y
ansiedad son parte de la vida y del trabajo, sin embargo, cuando las personas quedan
atrapadas en estas emociones negativas de manera recurrente, se convierten en un
problema crénico.

La insatisfaccién de la necesidad de estima segin Viamonte {1991), como la falta de

reconocimiento en el trabajo, puede ocasionar frustracion. Con e! fin de evitar la




32

frustracion, Viamonte (1991) sugiere que la persona debe aprender a autogratificarse y
a encontrar nuevos retos aunque no se reciba el reconocimiento de los demas, ya que
la mas grande recompensa proviene de nuestro interior,

Finalmente, Sahni y Chadha (1989) identificaron factores sociales asociados a la
frustracion de las necesidades personales, aplicaron un cuestionario que media tres
dimensiones del sindrome de frustracién (descontento, inseguridad y ansiedad) a 80
maestros de un colegio. Los autores encontraron que los sujetos que percibian su
trabajo con falta de mejores oportunidades laborales, tenian altos sentimientos de
frustracion.

La motivacién es entonces la que impele a una persona a satisfacer sus necesidades,
sin embargo una motivacién baja ocasiona que no se intente satisfacerlas o bien que
de intentarse y no lograrse ocasionaria mayores sentimientos de frustracion,

Existen diversas teorias de la motivacién, a continuacion se expondra la de la Teoria de
la Jerarquia de las Necesidades de Abraham Masiow, por ser la base tedrica en que se
basa el Cuestionario de Opiniones Labores de Rodriguez-Garcia (1980), instrumento

que fue aplicado en el presente trabajo.

TEORIA DE LA JERARQUIA DE LAS NECESIDADES DE A. MASLOW

Segun Robbins (1994), en el afio de 1954 Maslow desarrolia su teorfa de |a pirdmide de
las necesidades. Franger (1991) reporta que Maslow nacié en 1908 en Brooklyn, Nueva
' %’c;rk. Sus padres eran emigrantes ruso-judios. Maslow fue el mayor de sus siete
hermanos. En 1928 se traslado a la Universidad de Wisconsin donde se especializé en
psicologia. El primer empleo postdoctoral de Maslow fue como investigador asociado
de E. Thorndike. Masiow se formd dentro de la corriente conductista y psicoanalista,
posteriormente, se dié cuenta de las limitaciones del estrecho enfoque conductista . En
cuanto al psicoanalisis, creia que aportaba una importante contribucion al

entendimiento humano, sobre todo al destacar el papel central de la sexualidad en la
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conducta humana. Maslow se interesé por la psicologia del trabajo y de la empresa,
descubrid que los empresarios que trataban a sus empleados con confianza y respeto
lograban una situacion de trabajo mas creativa, mas preductiva y mas alentadora.

La teoria que Maslow desarrolié en 1954 (Citado por Robbins, 1994) establece una
jerarquia de cinco necesidades, segin Maslow (1991) la predominancia de una
necesidad depende de si esta es frustrada y por tanto no se puede alcanzar, estas
necesidades, menciona, no se encuentran satisfechas al 100% sino que su relevancia
determina el porcentaje asignado. Indica ademas que cualquier necesidad vueive a
aparecer si esta es frustrada, por ejemplo, si la persona pierde su empleo
independientemente de las necesidades que hayan sido relevantes para ella en ese
momento se reordenaran en porcentajes decrecientes, encontrandose e mas alto
porcentaje en las necesidades fisiolégicas y el mas bajo en ias necesidades de
autorrealizacién.

En la jerarquia de las necesidades se encuentran en primera instancia las
necesidades fisiolégicas que se refieren a los impulsos fisioldgicos, tales como, el
hambre, 1a sed, el abrigo, el sexo y otras necesidades corporales. De acuerdo a Maslow
{1991}, al estar las necesidades fisiolégicas relativamente bien gratificadas, surgen
entonces las necesidades de seguridad. Robbins (1994) presupone que todo trabajador
tiene satisfechas estas necesidades. Las necesidades de seguridad son las que
siguen en la jerarquia, se refieren a las necesidades de estabilidad, dependencia,
estructura, orden, leyes, limites, proteccion contra dafios materiales y emocionales,
ausencia de miedo, ansiedad y caos. En el aspecto laboral, se expresa en el deseo por
tener un trabaje fijo y estable, una cuenta de ahormros, un seguro medico, etc. Dentro de
estas necesidades se encuentra también el deseo de fas personas por practicar una
religién o filosofia.

El siguiente nivel en |a jerarquia es el del sentido de pertenencia y las necesidades

de amor, también fllamada necesidades sociales. Las necesidades de amor se
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refieren a dar y recibir afecto, cuando éstas no estan satisfechas la persona siente la
necesidad de tener amigos, compafiero o hijos. Abarca ademas, el sentimiento de
pertenencia a un grupo o a una asaciacion, con el fin de que la persona se sienta
aceptada (Robbins, 1994).

El siguiente paso en la jerarquia es la necesidad de estima, también llamada de
reconocimiento. En este nivel la persona busca obtener autorrespeto y autoestima, y
respeto y estima de los demds. El autor la divide en dos conjuntos de necesidades, en
el primero esta el deseo de logro, adecuacioén, maestria, competencia, confianza,
independencia y libertad. En e! segundo conjunto se encuentran el desec de
reputacion, prestigio, estatus, fama, dominacién, reconocimiento, atencién, dignidad y
aprecio. La satisfaccién de necesidades de autoestima conlleva a la persona a sentir
confianza en sus capacidades, a sentir que es valorada, etc. Sin embargo, si la persona
se encuentra frustrada en esfas necesidades se producird en ella sentimientos de
inferioridad, debilidad y desamparo. A fin de evitar esta situacién, no se deben situar
los valores en la percepcion de los demas, sinc en la persona misma (Robbins, 1994).
Finalmente, se encuentran las necesidades de autorrealizacién en las que el
individuo busca dedicarse a una actividad para la que tiene capacidad, implica
crecimiento, realizacion y aprovechamiento de todo el potencial de que dispone

(Robbins, 1994).

Se reportan a continuacion algunos estudios y criticas a la Tecria de la Motivacion de
Maslow.

Aram y Piraino (1978) evaluaron los conceptos de la Jerarquia de las necesidades de
Maslow a través de un cuestionario de opcién multiple que aplicaron a 1437 chilenos.
Todas las necesidades, con excepcién de las necesidades de estima, son predictores
de la satisfaccién. Los datos sugieren que la dignidad es mas relevante que fa estima,

por los que estos autores sugieren una jerarquia de cuatro necesidades.
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Neher (1991) resumio la teoria de Maslow y analizé sus proposiciones basicas a la luz
de la l6gica, concluyendo que existen varias deficiencias en la teoria de Maslow.

Seeley (1992) reconstruye la teoria de la motivacidn de Maslow para ajustarta a
necesidades econdmicas. La combina con el método de utilidad maxima, y la utiliza
para examinar cambios en los ingresos y la conducta de consumo.

Heylighen (1992) realizd una critica a la jerarquia de las necesidades y en especial al
término de autorrealizacién. Este autor opina que la definicién de autorrealizacion es
confusa, y que la gratificacion de todas las necesidades es insuficiente para explicar |a
autorrealizacion. Reconstruye la teoria de Maslow dando importancia a las necesidades
basicas que se derivan de las perturbaciones en el sistema auténomo, como son
homeostasis, seguridad, proteccion, refroalimentacién y  exploracién.  La
autoirealizacion es definida como la aptitud para satisfacer estas necesidades basicas
a su debido tiempo.

Soper, Milford y Rosenthal (1995) consideran que no existe suficiente evidencia
empirica para confirmar la teoria de Maslow. Sin embargo, a pesar de ello la teoria ha

sido frecuentemente aceptada.
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En los antecedentes reportados en este trabajo, se ha visto que la agresion es un
problema actual en la sociedad moderna, segun manifiesta Rodriguez-Estrada (1989;,
que bien encauzada significa armonia y progreso, de lo contrario, genera destruccion y
caos. La tolerancia a fa frusfracion en las personas estd en funcién del grado de
resistencia, adaptacion y estabilidad emocional para enfrentar adecuadamente
situaciones frustrantes o dificiles. La frustracién en la satisfaccién de necesidades que
son relevantes para la persona ocasionia un aumento de tension y estrés, que puede
desembocar en conductas agresivas. Segin Baron y Neuman (1996) los actos
agresivos en el trabajo son sdlo pequefias manifestaciones de un problema de
insatisfaccion laboral de mayor magnitud. Cuando la motivacién en el trabajo decrece la
frustracion aumenta.

La frustracion asi como la agresidn, han sido estudiadas asociadas a diversas
variables, tales como, autoconcepto, factores sociales, estrés, satisfaccidn en el
empleo, ingresos, caracteristicas agresivas u hostiles en la personalidad, elc.; en los
que se han aplicado diversos instrumentos a personas de distinto género, raza, edad y
estatus.

En ia revision efectuada de la literatura cientifica sobre el tema no se enconfraron
estudios que exploren las reacciones agresivas ante la frustracion en funcién de si el
empleado tiene como actividad laboral atender al plblico o no. Por lo que en el
presente trabajo se tomé como muestra a dos grupos de trabajadoras administrativas
de base de la Universidad Nacional Autdnoma de México, la muestra se obtuvo en
distintas dependencias de esta Institucion. Ambos grupos de la Rama Administrativa,
con antigiedad entre 5 y 15 arfios, y con escolaridad hasta carrera comercial a fin de
homogeneizar la muestra. La variable independiente a considerar fue la funcidn de
atencién al publico en el primer grupo, y el que las empleadas no tengan dentro de sus
actividades esta funcion en el segundo grupo. Lo anterior debido a la agresividad que

manifiestan algunas empleadas en sus puestos de atencion al pablico, agresividad que
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puede tener relacién con sus frustraciones laborales y por tanto con la satisfaccion
laboral experimentada.

En el presente trabajo se aborda la pregunta de qué tanto las frustraciones laborales se
asocian a una expresion mas abierta de conductas agresivas en los empleados, y si
estas conductas difieren segin el tipo de trabajo que desempefia el empleado, atencion
& no al pablico.

Par lo que la pregunta de investigacion es, ;qué tanto la agresion se dirige hacia el
exterior cuando las empieadas se encuentran insatisfechas y desemperian un trabajo
de servicio al publico en comparacién con las empleadas que no llevan a cabo este fipo

de trabajo?
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METODO
Hipotesis
Existen diferencias significativas en las reacciones a la frustracion entre empleadas con
funcion de atencién al piblico y empleadas sin funcion de atencién at pablico.
Existe relacion entre las reacciones a la frustracién y las opiniones laborales en
empleadas con funcién de atencién al piblico y empleadas sin funcién de atencién al

publico.

Variables

Variabfes sociodemograficas:

Antigliedad: afios que la empleada lleva trabajando en &l mismo puesto y realizando la
misma actividad.

Escolaridad: afos de estudio.

Estado civil

Edad

Variable Independiente:

- Afencién al publico: empleadas de base de alguna dependencia de la Universidad
Nacional Autbnoma de México (UNAM) con una antigiedad enfre 5 y 15 afigs, con
escolaridad de primaria, secundaria y/o carrera comercial y que tengan como funcion
en su trabajo proporcionar informacién en ventanilias a 1os estudiantes.

- Sin atenci6n al publico: empleadas de base de alguna dependencia de la UNAM con
una antigledad entre 5 y 15 afios, con escolaridad de primaria, secundaria y/o carrera
comercial y que no tengan como funcién en su trabajo proporcionar informacién en

ventanillas o atender a los estudiantes directamente.
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Variables Dependientes:

Frustracién: segun las respuestas dadas por los sujetos al Test de Frustracion de
Rosenzweig (anexo 1). La evaluacion se efectio de la siguiente manera:

Extrapunitiva ( E ). respuestas en que la agresién es dirigida por el sujeto hacia el
exterior, corresponde a la colera e irritacion.

Intrapunitiva ( | ): respuastas en que la agresién se dirige hacia el sujeto mismo
{culpabilidad y remordimiento).

No punitiva o Impunitiva ( M ). respuestas en que la sifuacion frustrante se rehuye, evita

o disimula.

Opiniones Laborales: se evalud a través del Cuestionario de Opiniones Laborales
elaborado por Rodriguez-Garcia (1990) (anexo 2). Este instrumento proporciona un
puntaje sobre el grado en que el sujefo experimenta las siguientes necesidades:

seguridad, sociales o de pertenencia, estimacién y reconocimiento, y autorrealizacién.

SUJETOS

Los sujetos se seleccionaron a fravés de un muestreo intencional no probabilistico.
Participaron 30 empleadas de base de alguna dependencia de la UNAM con una
antigledad de 5 a 15 afios y con escolaridad de primaria, secundaria yio carrera
comercial. Se conformaron dos grupos de 15 empleadas cada uno: empleadas con
funciones de atencion a estudiantes y empleadas que no proparcionan este tipo de

atencion.

TIPO DE ESTUDIO
Se realizd un estudio ex post facto de campo ya que no se manipularon {as variables

independientes, éstas ya constituian una caracteristica de la muestra estudiada.
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INSTRUMENTOS
Se utilizaron como instrumentos el Test de Frustracion de Rosenzweig (TFR) {(1972), y

el Cuestionaric de Opiniones Laborales de Rodriguez-Garcia (1990},

TEST DE FRUSTRACION DE ROSENZWEIG

Es una técnica proyectiva que expone a la persona en situaciones de tensién, con el
objeto de determinar su grado de adaptacion social (anexo 1). En 1944 aparecié una
forma para adultos y en 1948 se presentd una forma para nifios y una revision de la de
adultos. Ambas formas constan de una serie de 24 dibujos con situaciones de la vida
diaria en la que se plantean situaciones de dos tipos:

1. Del blogueo del Yo" presentan un obstaculo personal o imperscnal que interfiere,
decepciona, perjudica o frustra directamente al sujeto (16 laminas; 1, 3, 4, 6, 8, 9, 11,
12, 13,14, 15, 18, 20, 22, 23 y 24},

2. Del bloqueo del "Super Yo": por ejemplo, una acusacion, un cargo o incriminacidn
par un hecho del que otra persona es responsable (Laminas 2, 5, 7, 10, 16, 17, 19 y

21).

Todas las ldminas constan de 2 sujetos hablando. La figura situada a la izquierda es Ja
persona “frustradora” que dice algo que frustra o representa la situacion que frustra a la
persona ubicada a la derecha. Los personajes carecen de expresion facial v las
posturas no son sugestivas. Su aplicacién puede ser individual o colectiva.

La confiabilidad de este instrumento ha sido estudiada por Clarke, Rosenzweig y
Fleming {Rosenzweig, 1972) en la versién adulta, y se ha obtenido un acuerdo del 80%.
En cuanto a la validez, el TFR provoca una conducta consistente de la personalidad

total y de reaccion a la frustracion con medidas independientes.
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CUESTIONARIO DE OPINIONES LABORALES DE RODRIGUEZ-GARCIA

El Cuestionario de Opiniones Laborales (Rodriguez-Garcia, 1990) esta compuesto por
47 reactivos que evaltian las siguientes necesidades basadas en la teoria de Maslow :
necesidades de seguridad (preguntas del 1 al 10); necesidades sociales o de
pertenencia (preguntas de la 11 a la 22}; necesidades de estimacion y reconocimiento
(preguntas de la 23 a la 34) y necesidades de Autorrealizacion (preguntas de la35 ala
47) {anexo 2).

Se obtienen respuestas de “Si” y “No” a las cuales se Je asigna un “cero’ a las
respuestas que no manifiesten necesidad y un “uno” a fas respuestas que si
manifiestan necesidad (anexo 3).

El cuestionario fue confiabilizado a través de interjueces (6 psicdlogos), obteniendo una
confiabilidad de 80%. La validez de consistencia del instrumento se analizé mediante la
correlacién de Spearman, que fue arriba de 90 entre los reactivos de una misma

categoria de necesidades (Rodriguez-Garcia, 1980).

PROCEDIMIENTQ

Se aplicaron los instrumentos anteriormente descritos a las 30 trabajadoras que
participaron en el estudio. Se les solicitd su colaboracién como sujetos en un estudio
que tenia por objetiva explorar las opiniones laborales de los empleados, y se les
aseguré que fos datos serfan andnimos. La aplicacion se realizé de manera individual
en una oficina de alguna dependencia de la UNAM donde trabajan las empleadas, la
oficina siempre contaba con un escritorio.

La sesion de trabajo con las empleadas duré aproximadamente 40 minutos. Las
empleadas contestaron primero el Cuestionario de Opiniones Laborales, se verificd que
las empleadas habian entendido las instrucciones del instrumento y se aclararon dudas
si era necesario. Una vez hecho lo anterior, las empleadas contestaron el Tes! de

Frustracion de Rosenzweig, se leyeron fas instrucciones junto con la empleada y se les
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explicd la primera lamina. Si la persona en el transcurso de la aplicacion del
instrumento expresaba no entender alguna situacion, ésta se le explicaba. En caso de
que la persona guisiera cambiar alguna respuesta, se le pedia que no borrara y gue
sOlo tachara o pusiera entre paréntesis lo que deseaba cambiar. Al finalizar se les
solicito que leyeran sus respuestas en voz alta, se anotd el tono de voz y las inflexiones
en la lectura en cada una de sus respuestas, a fin de facilitar fa calificacion. Si existia
duda por parte del experimentador en alguna respuesta, se le pedia a la persona que
aclarara el significado con la pregunta “qué es lo que el personaje siente”, evitando todo
tipo de preguntas orientadoras. Si alguna escena se mal interpretaba, ésta se fe
explicaba y se le pedia de nuevo una respuesta. Al terminar la empleada de contestar
ambos instrumentos, se revisd que no hubiera preguntas sin contestar y se le pedia su
respuesta si faltaba en alguin reactivo. En el caso de que ésta se rehusara no se insistia

mas. Finalmente, se le agradecié su colaboracién.

ANALISIS ESTADISTICO

Se realizaron analisis descriptives de las variables para observar su distribucion en
ambos grupos, empleadas con servicio al publico y empleadas sin servicio al publico.
Posteriormente, se realizaron correlaciones de Spearman y de Pearson, segun el tipo
de variable, con el fin de analizar si existen relaciones entre las variables en cada ung
de los grupos. Finalmente, se utilizd la prueba X2 para determinar si existen
diferencias entre los grupos en las reacciones a la frustracion, y la prueba U de Mann
Whitney para examinar si existen diferencias en las opiniones laborales entre ambos

grupos.
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RESULTADOS
El grupo de empleadas con funciones de atencion al pablico tiene una media de edad
de 38 afios (ds=9.6), una media de afios de estudio de 10.7 {ds=.7) y una antigliedad
media en el empleo de 10.1 afos (ds=3.8).
Para el grupo de empleadas que no desarrolian funciones de atencion al publico, ta
media de edad es de 36.1 afos (ds=8.4), la media de afios de estudic es de 10.3
{ds=1.0) y la media de afios de antighedad en el empleo es de 9.2 (ds=3.9).
El porcentaje de empleadas casadas fue de 1.7 y 1.8% en el primer y segundo grupo,
respectivamente. Estos datos indican que ambos grupos son similares en estas
variables atributivas y sociodemograficas.
En la tabla 1 se muesiran los valores obtenidos en la prueba de frustracidon de
Rosenzweig {1972) y la prueba de opiniones laborales de Rodriguez-Garcia (1990}, en
ambos grupos.

TABLA 1. Mediana de los puntajes obtenidos en los dos instrumentos empleados en el estudio, en
ambos grupos. Los rangos intercuartiles se muestran entre paréntesis.

TEST DE FRUSTRACION DEROSENZWEIG
Grupo con atencion al Grupo sin atencién al
publico pablico
Respuestas extrapunitivas 10 (3.5) 13 (3.0)
Respuestas intrapunitivas 6 (1.0) 5 (1.0)
Respuestas impunitivas 7 (3.0} & (2.0)
CUESTIONARIO DE OPINIONES LABORALES, R
Grupo con atencién al Grupo sin atencién al

publico publico
Necesidades de seguridad 3 (1.5) 3 (1.0)
Necesidades sociales 2 (1.5) 2 (3.0
Necesidades de reconocimiento 5 (2.0 5 (2.0}
Necesidades de autorrealizacién 5 (2.5) 5 {1.5)

Los analisis estadisticos para determinar si existen diferencias significativas entre el
grupo de empleadas con funciones de atencién al publico y el grupo sin este tipo de

funciones, no resultaron significativos. Para determinar diferencias en la frecuencia de
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respuestas agresivas extrapunitivas, intrapunitivas e impunitivas entre ambos grupos,
se empleé la prueba XZ; mientras que para determinar diferencias en las escalas de la
prueba de opiniones laborales entre ambos grupos, se empleé la prueba U de
Mann-Whitney. Sin embargo, ninguno de estos analisis resulté significativo.

Para determinar si las variables analizadas en el presente estudic se relacionan entre
si, se llevaron a cabo correlaciones de Spearman y de Pearson segun el tipo de
variable, por separado en cada grupo. La tabla 2 muestra los resultados de estos
analisis.

TABLA 2. Correlaciones de Spearrnan y de Pearson que resultaron significativas en cada uno de los
grupos.

GRUPO CONATENCION  GRUPQ SIN ATENCION
VARABLES S .. . ALPUBLICO AL PUBLICO
Estudio-antigiiedad r=-5 p=.04
Respuestas impunitivas-respuestas extrapunitivas rs=-9 p<.01 rs=-.9 p<.01
Necesidades de seguridad-necesidades de reconacimientc  rs=7 p<.01
Necesidades de autorrealizacidn-antigliedad rs=.7 p<.01
Edad-necesidades de autorrealizacion rs=.5 p=.03
Respuestas Extrapunitivas-necesidades de autorrealizacion rs=.7 p<.01
Respuestas extrapunitivas-edad rs=6 p<.01
Respuestas Impunitivas-necesidades de autorrealizacién rs=-5 p=.05
Respuestas Intrapunitivas-necesidadesde autorrealizacion rs=-7 p<.01
Respuestas intrapunitivas-edad rs=-6 p<.01

En ambos grupos existe una correlacion negativa significativa entre respuestas
agresivas extrapunitivas e impunitivas (Tabla 2). Es decir, entre mas tienden las
empleadas a externalizar su agresion, menos tienden a controlarla o minimizaria.

En el grupo de empleadas con funciones de atencién al pablico se correlacionaron
negativamente y en forma marginalmente significativa las variables afios de estudio vy
afios de antigliedad; mientras gue las variables necesidad de seguridad y necesidad de
reconocimiento se correlacionaron positiva y significativamente (Tabla 2).

En el grupe de empleadas sin funciones de atencién al publico, la variable necesidad

de autorrealizacién se correlaciond positiva y significativamente con las variables
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antigliedad, edad, respuestas agresivas extrapunitivas; mientras que las respuestas
impunitivas e intrapunitivas se correlacionaron negativa y significativamente con la
variable necesidades de autorrealizacion. La primera de ellas sélo marginalmente.

Asimismo, la variable edad de los sujetos se correlacioné positiva y significativamente
con las respuestas agresivas extrapunitivas y negativamente con ias respuestas

intrapunitivas (Tabla 2).
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DISCUSION
De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente estudio, no se encontraron
diferencias significativas en la direccion de las respuestas agresivas ante la frustracion
entre el grupo de empleadas que realizan funciones de atencién al piblico y el grupo de
empleadas que no realizan estas funciones.
Asimismo, tampoco se observaron diferencias significativas entre estos dos grupos en
las escalas de necesidades de |a prueba de opiniones laborales de Rodriguez-Garcia
(1990). Estos resultados indican que estos dos grupos de empleadas no difieren en sus
reacciones a la frustracién ni en sus opiniones laborales en funcion del tipe de
funciones que realizan en su trabajo. Es decir, el tratar o no al publico no es una
variable gue distinga estos dos grupos de empleadas. Cabe mencicnar que las
muestras utilizadas son homogéneas, tal como lo muestra el andlisis descriptivo, por lo
que puede esperarse que los resultados obtenidos sean similares,
Sin embargo, se encontraron algunas correlaciones significativas entre las variables
estudiadas, una de eilas en ambos grupos y el resto en sélo uno de los grupos.
En ambos grupos se enconird que existe una relacién negativa significativa entre las
respuestas agresivas extrapunitivas y las respuestas impunitivas, lo que indica que en
ambos grupos entre mas tienden las empleadas a dirigir su agresion hacia el exterior,
menos tienden a controlaria o evitarla. Al parecer las empleadas que tienden a adoptar
reacciones agresivas hacia el exterior ante la frustracién, son a su vez las que menos
tienden a minimizar las reacciones frustrantes y viceversa. Es interesante que las
respuestas extrapunitivas no se correlacionan con ias respuestas intrapunitivas, sino
con las impunitivas. Lo gque indica que la dicotomia no es en términos de la direccion
que adopta la agresidn, hacia el exterior o el interior, sino entre manifestar c no la
agresion. Es decir, entre ja impulsividad y la represion. Esta correlacion entre
respuestas extrapunitivas e impunitivas ha sido observada en otros estudios en que se

emplea el Test de Frustracidn de Rosenzweig (1972
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En el grupo que tiene funciones de atencién al publico se encontrd una correlacion
negativa marginalmente significativa entre afios de estudio y afios de antigiiedad de las
empleadas. Esta correlacién indica que las empleadas que tienen mas estudios
permanecen mas afios en su empleo, correlacion gue no se observé en el grupo que no
atiende al publico, por lo visto, la atencién al plblico proporciona cierta satisfaccion a
estas empleadas. Sin embargo, ambos grupos presentan una media de afos de
estudio muy similar, por la que la saiisfaccion en sus labores puede estar mas en
relacion con las actividades que realizan siendo en el grupo con atencién al publico
mas variadas, en cambio en el grupo sin atencién al pibico las actividades que realizan
son mas reducidas y por tanto limitantes.

Asimismo, en &l grupo con funciones de atencion el publico se encontré una correlacion
positiva significativa entre las necesidades de seguridad y de reconocimiento. Esta
correlacion no se observd come significativa en el ofro grupo. La teoria de la jerarquia
de (as necesidades presupone una pirdmide en orden ascendente, sin embargo, los
resultados en el presente trabajo muestran la omisién de una jerarquia intermedia, es
decir, a las necesidades de seguridad le seguirian las necesidades sociales como
retevantes, empero, la correlacién es con las necesidades de reconocimiento.
Anteriormente se mencions que |a dicotomia de la agresién en estas empleadas radica
entre la impulsividad y la represion, esto es, entre manifestar la agresién o reprimirla,
aunado a esto se menciond también que en algunos casos la fuente de frustracién son
los dirigentes de la empresa; la escala de necesidades sociales explora (as relaciones
interpersonales con los superiores por lo que puede existr una represién en la
expresion de opiniones, la que quedaria de alguna manera manifestada en las
necesidades de reconocirﬁiento. Dentro de las necesidades de seguridad, Maslow
(Citado por Robbins, 1994) cita como importantes la estructura, orden, leyes y limites;
empero, en la UNAM de acuerdo a lo explorado el personal en este sector no cuenta

con instructivos que le indiquen paso a paso la correcta realizacién de jos diversos
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trAmites escolares que realizan, por lo que existe inseguridad en la realizacion de sus
funciones.

En cuanto a las necesidades de reconocimiento, Maslow (Citado por Robbins, 1994)
manifiesta que la frustracion en esta necesidad produce en las personas sentimientos
de inferioridad, debilidad y desamparo. Por su parte Van Rillaer (1978] sefiala que Ia
agresividad surge cuando ia persona se frustra parque no es reconocida ni valorada en
su empleo.  Burke (1992} sefiala como importante el que la empresa ofrezca a sus
empleados que atienden al publico reuniones enfocadas a auxiliarlos en el mejor
desemperio de esta funcién. Martin (1992) menciona que el personal que atiende al
publico debe estar capacitado en técnicas de relaciones humanas. Asimismo se deben
tomar en cuenta las caracteristicas de personalidad necesarias para brindar un mejor
servicio, ya que éstas influyen en la seguridad que experimenta e empieado al
desempefiar su trabajo. Finaimente, de acuerdo a Maslow (Franger, 1991) si los
empresarios tratan a sus empleados con confianza y respeto pueden obtener una
situacion de frabajo mas creativa, mas productiva y mas alentadora.

Una de las alternativas para desarrollar reacciones a la frustracion adaptativas es la
asertividad, al respecto Lindenfie! (1993) define la reaccion afirmativa como una
conducta en la que una persona expresa de forma clara y segura sus necesidades y
sentimientos hacia otra sin violar los derechos humanos de ésta. Un trato mas asertivo
para con el personal seguramente seria favorable, a la vez el que el personal
aprendiera a ser mas asertivo aumentaria su satisfaccion laboral.

La atencion al publico es un trabajo estresante y demandante que puede ocasionar en
personas con baja adaptacion y estabilidad emocional, conflicto y estrés, lo que las
hace poco tolerantes a la frustracidn. Esta situacion tiende a agravarse si las personas
presentan caracteristicas de personalidad hostiles y agresivas, ya que seran mas
susceplibles de reaccionar negativamente ante situaciones dificiles, que pueden ser

muy frecuentes al tratar al plblico. Como sefiala Dollard et al. {Citado por Megargee,
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1976), las frustraciones menores se suman para producir una respuesta agresiva de
mayor intensidad. La intensidad de la respuesta agresiva segun Berkowitz (1996,
puede ser mayor si la persona ha sido provocada o humillada frente a ofras personas,
en este caso el publico al que atiende, o tiene dificultad para reconacer un error frente a
los demas (Viamonte, 1991). Estudios recientes como el de Bushman {1995),
comprueban que (as personas con rasgos o caracteristicas agresivas son mas
sensibles a las experiencias violentas. Por su parte, Epss y Kendall {1995) encontraron
que las personas con caracteristicas hostiles atribuyen hostilidad a acciones que
carecen de objetivos agresivos suficientes. Sin embargo, ninguna de estas tendencias
agresivas caracterizan en forma particular al grupo de mujeres con servicios de
atencion al publico.

En el grupo sin funciones de atencion al pdblico se encontré que existe una correlacion
positiva significativa entre las necesidades de autorrealizacidén y las variables
antigliedad y edad. Lo anterior puede deberse a que las empledas llevan en promedio
9.2 afios realizando el mismo trabajo, el cual es menos versatil y mas monétono que el
que se realiza en el primer grupo. Denker (1971) menciona que ¢l trabajo alineado, que
hace uso sdlo de las capacidades parciales y no totales del trabajador ocasiona
frustracion. El trabajo que realiza el grupo de empleadas sin atencidn al pablico no
representa grandes retos, por lo que estas empleadas experimentan mayor necesidad
de autorrealizacidn conforme franscurren mas afos realizando el mismo trabajo
monotone. Asimismo, esta necesidad de autorrealizacion se experimenta en mayor
medida entre mas edad tiene la empleada. La edad promedic de estas mujeres es de
36 anos, edad en que se vive una experiencia de revaloracién personal. Papalia y
Wendkos {1985) mencionan que las personas en la mitad de la vida buscan un nuevo
enfoque en su carrera, evallan sus aspiraciones iniciales, y dependiendo del resultade

de esta valoracidn, se resignan con lo que han logrado o buscan alcanzar nuevas
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metas cambiando su estilo de vida. Del mismo modo, Clark et al. (1996) reportan que a
mayor edad, los cambios y las expectativas laborales se incrementan.

En las empleadas sin funciones de atencién al pablico, se encontrd ademas una
correlacion negativa significativa entre las necesidades de autorrealizacion y las
respuestas infrapunitivas; asi como, una correlacion negativa marginal entre estas
mismas necesidades y las respuestas impunitivas. Por otro lado, las respuestas
extrapunitivas se correlacionaron positiva y significativamente con las necesidades de
autorrealizacion en este mismo grupo. Las empleadas, por lo tanto, que tienen mas
necesidades de autorrealizacidn son asi mismo, las empleadas que mas tienden a
manifestar su agresién cuando éstas son frustradas. Lo contrario sucede con las
mujeres que tienen pocas necesidades de autorrealizacién, estas tienden a dirigir
internamente la agresidn o a minimizarla cuando son frustradas. Sin embargo, también
es posible que las mujeres menos satisfechas, es decir, can mas necesidades de
autorrealizacion, se sientan mas frustradas que las que no tienen estas necesidades,
por lo que cualquier situacidn frustrante despierta en ellas respuestas agresivas
dirigidas hacia el exterior. Dollard ef al. {Citado por Megargee, 1976; Carthy, 1979; y
Young, 1978) coinciden en que fa agresion se dirige abiertamente hacia |a persona que
frustra. Sin embargo, de no ser posible por temor a las represalias, entonces se
produce una agresién desplazada hacia un objeto disponible e inofensivo. En este
caso, la agresion se manifiestd ante las escenas frustrantes que describe el Test de
Frustracion de Rosenzweig (1972). Segun Young {1979} la hostilidad en los adultos se
reprime con frecuencia y no se manifiesta abiertamente, lo que conduce a una agresién
desplazada.

Asimismo, en este grupo se obtuvo una correfacidn positiva significativa entre la edad
de los sujetos y las respuestas agresivas extrapunitivas, mientras que existe una
correlacidn negativa significativa entre la edad y las respuestas intrapunitivas. Lo que

indica que la edad es un factor que se asocia con la posibilidad de expresar
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abiertamente la agresién. Sin embargo, son también las mujeres de este grupo de mas
edad, las que tienen mayor necesidad de autorrealizacion, variable que también se
correlaciond positivamente con las respuestas extrapunitivas.

Lebow (1995) sefiala que actuaimente la gente desea que su trabajo le brinde algo mas
que un salario decente, desea que este le proporcione satisfaccion. Las oporiunidades
de desarrollo en el trabajo, la movilidad organizacional, el ambiente de trabajo, las
relaciones interpersonales laborales adecuadas con compafieros y superiores, son
factores que proporcionan una mayor satisfaccidn laboral. Al no existir uno o varios de
estos elementos la satisfaccion laboral baja y la frustracion aumenta. Acorde a esto,
Baron y Neuman (1996) reportan que los actos agresivos en el trabajo son sélo
pequenas manifestaciones de un problema de insatisfaccion laboral de mayor
magnitud.

En el presente trabajo, si bien el grupo de empleadas con funciores de atencidn al
publico no difiere del grupo de empleadas sin estas funciones, en sus reacciones a la
frustracion o en sus necesidades U opiniones laborales, ambos grupos si difieren en la
relacion que guardan estas variables. En el grupo con funciones de atencion al publico,
las mujeres que tienen necesidades de seguridad también tienen necesidades de
reconocimiento, estas variables no fueron reportadas como significativas en el grupo
sin atencién al publico, y al parecer, entre mas afos de estudio tienen estas mujeres
mas permanecen en este empleo. Estos indicadores muestran que las funciones de
atencion al publico propician cierta safisfaccién o estabilidad laboral en estas
empleadas. En cambio, las mujeres sin funciones de atencidn al publico, quiza porque
su trabajo es mondtono ¥ menos satisfactorio, entre mayor edad y antigiedad tienen,
mas necesidades de autorrealizacion manifestaron y mas tendencias a expresar

respuestas agresivas extrapunitivas cuando son frustradas.
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CONCLUSIONES
El grupo de empleadas con funciones de atencion al pablico no difiere del grupo de
empleadas sin funciones de atencion al piblico en sus reacciones a la frustracion ni en
sus opiniones laborales. Por lo gue el tipo de trabajo desempefiado por las empleadas,
atencion o no al publico, no es una variable que se asocie a una expresién mas abierta
de conductas agresivas, ya que de acuerdo a lo encontrado ambos grupos ante la
frustracién dirigen su agresion hacia el exterior.
Sin embargo, ambos grupos si difieren en la relacidén que guardan varias de las
variables estudiadas.
En el grupe de mujeres con funciones de atencién al piblico, entre mas afios de
estudio tienen las empleadas, mas afios han permanecido en su trabajo, o que indica
que cierta satisfaccion les brinda el tener que atender a los estudiantes. Asimismo, las
mujeres de este grupc que tienen mas necesidades de seguridad, también tienen
simultaneamente, mas necesidades de reconocimiento. Lo que indica que las
necesidades de la teoria de Maslow, no necesariamente se experimentan en forma
subsecuente. Por lo que las necesidades de seguridad y las necesidades de
reconocimiento pueden ser causa de frustracion laboral en estas empleadas, lo que en
situaciones frustrantes o dificiles las lleva a actuar agresivamente.
En el grupo de mujeres sin funcidon de atencién al publico, entre mas edad y mas
antigiiedad en el empleo tienen estas empleadas, mas necesidades de autorrealizacién
experimentaron. A su vez, enfre mayor es esta necesidad, mas respuestas agresivas
extrapunitivas expresaron ante situaciones frustrantes. Estas empleadas realizan un
trabajo que es limitante en sus capacidades, por [0 que en personas con mayores
necesidades de autorrealizacion ocasiona insatisfaccién laboral por lo que tienden mas
facilmente a externalizar su agresién.
Finalmente, dentro de las limitaciones en el presente trabajo se encuentra el que la

muestra sea pequefia, por lo que en el analisis estadistico no reporta diferencias
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significativas. Se sugiere en trabajos posteriores ampliar la muestra a fin de confirmar
los datos obtenidos aqui.

Por otra parte, en el presente frabajo se trato de homogeneizar la muestra, sin
embargo, en futuras investigaciones se podrian tomar muestras de diversas ramas de

este personal en comparacion con el irabajo realizado.



ANEXO 1

TEST DE FRUSTRACION DE ROSENZWEIG. Fotocopia. -

TEST DE_ROSENZWEIG.

EN CADA UNO DE LOS SIGUIENTES CUADRQS SE ENCUENTRAN.
DOS O MAS PERSONMAS.,  UNA DE LAS PERSONAS LE ESTA -
HABLANDO A LA OTRA.,  USTED DEBE ESCRIBIR EN EL ---
ESPACIO CORRESPONDIENTE, LA PRIMERA RESPUESTA QUE -
SE LE OCURRA.

NO TRATE DE CONTESTAR COM CHISTES,

CONTESTE TAM RAPIDO COMO LE SEA POSIBLE.
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ANEXO 2

CUESTICNARIO DE OPINIONES LABORALES

DEPARTAMENTD BN QUE TRABAJA PUESTO QUE DESEMPERA__
CUANTOS ARCS TIENE TRABAJANDO EN ESTA COMPARIA _

NIVEL DE ESTUDIOS ESTADO CIVIL
EDAD

WWMMMENWYWGNW"I"NW
TA, POR FAVOR NO DRIE NINGUKA PREGUNTA SIN CONTESTAR.
S OPINION ES MJY IMPORTANTE PARA ESTE ESTUDIO, ASI COMD LA SINCERITAD AL CON-
TESTAR: SUS RESPUESTAS SERAN ABSOLUTAMENTE CONFIDENCIALES, NO TENDRAN NINGUNA-
CONSBOJENCIA NEGATIVA PARA USTED.
st »

1.- Cugndo le piden que haga un trabajo que mmca antes

a realizado, ; le dan instrucciones adecuadas ?

2.- Tiene buenas relaciones con su jefe
3.- Su lugar de trabmjo es limpio y agradable
4.- Tiene el equipo necesario para desarrollar eficien

temente su trabajo { sumadora, camputadors, mfquina
de escribir etc. )

5.- Tiene instructivos de como desarrollar su trabajo

6.- Ha recibido capacitacién para el desarrollo de su -
trabajo

~i
v

El lugar donde usted trabaja esta protegido comtra-
accidentes

Tiene usted la seguridad de conservar su trabajo -
siempre y cuando esté bien realizado

9.~ Piensa pender su trabajo de un momento 3 otro sin -
ceusa justificada

10.- Se siemte seguro cuande afronta tode tipo de proble
ma de su trabajo




1.

12.
13.
14,

15.

16,

17.
18.
19.

20.-

1.

22.

3.

24.
25.
26,
27.

Las relaciones con sus campafleros de trabajo son -
buenas

Le gusta trabajar con sus compafieros de trabajo -
Tiens amigns en su trabgjo

Asiste a fiestas y teuniones con sus compafieros de
trabajo

¢ Cuando usted termina su trsbsjo les ayuds a sus
compafieros 7

Piensa que sus compafieros de trabajo son cordia -
les y agradables

Le gusta trabajar en esta compafifa
Prefiere nfs trabajar solo que en equipo

Sus compafieros de trabajo son chocantes, engrefdos
e indiferentes

i Se siente aislado de sus compafieros al realizar -
su trabajo 7

El medio smbiente de su trabajo es agradable y amis
tosg

Hay buena convivencia entre los empleados y los je-
fes en esta compafiia

Su jefe lo estimula por el buen desempefic de su -
trabajo

Estd satisfecho de la realizacién de su trabajo
Reconocen los demfis cumndo hace usted un buen trabajo
Su sueldo es justo de acuerdo al trabajo que realiza

i Le gustarfs recibir compesaciones por ¢l buen -
desempefic de su trabajo ?
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28.

29.

30.

.

32.

33.

35.

37,

39.

40,

41,
42,

*

Le gusta el trabajo que realiza

Conoce a fondo el trabajo que dasarrolla

Le asigna su jefe nuevos trabajos

Piensa que puede realizar un trabajo de mayor

responsabilidad

Esté de acuerdo en tener més prestacicnes eco

nomicas

Acepta su jefe las sugerencias que usted le -
hace para el buen desemperio de su trabajo
Toma en cuenta su jefe la experiencia que tie
ne en la realizacién de su trabajo para la re
mmeracién recibida

Tiene oportunidad de ascensos en su trabajo
Puede poner en ptictica sus propias ideas en
1a realizacién de su trabajo

Tiene la oportunidad de aprender nuevos traba
jos

Picnsa que logra lo que se propenc en —areria
de trabajo

Siente que e¢sta aumentando su capacidad traba
jando en esta compafifa

Tiene la posibilidad de progreso dentro de -
esta compafifa

Se siente realizado plenamente en su puesto
Puede lograr un puestoc de mayor jerarquia y -

mejor remmerado en esta compafiia

1B

€3



43.-

44 .-

45.-

En su trabajo tiene la oportimidad de destacar y
sobresalir

|5

B4

i Es como un reto para usted el lograr mis cada
dfa en el trabajo ?

Se esfuerza en la adecusda realizacifm de sy -
trabajo

Tiene la oportunidad de ser creativo en la rea-
lizacién de sus labores

Sus ascensos estan en funcién de la eficiente -
realizacibn de su rrabajo




ANEXQC M. 3

TABLA PARA CALIFICAR EL CUESTIONARIO DE OPINIONES LABORALES

RESPUESTAS PRESENTAIAS COMO SE INDICA A CONTINUACTON MANI -

FIESTAN NECESIDAD.

NECESIDAD DE
SEGURIDAD

No. DE PREGUNTA

O o0~ O U om W e

e
o

NECESIDADES
SOC. O PCERTENENCIA

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

CONTESTAR_S]

CONTES AR N0

3

Ea T o A S S
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EST. Y RECONOCI- CONTESTAR SI CONTESTAR NO

L]
LV
L ]

[Vl
[=]
o

34

NECESIDAD DE
AUTORREAL I ZACION

35
36
37
33
39
40
41
42
43
44
45
46
47

B W K e e be Bd B¢ P ¢ 2

Nota: Para efcctuar la calificacibn se asignard un "cero' a las respuestas
que no manifiesten necesidad y un "uno'' a las Tespuestas que s{ ma-
nifiesten tenerla.
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