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INTRODUCCION

El clima de trabajo desagradable, frustrante, malsano, prevaleciente en
empresas con perfiles organizacionales especificos y su ralacidén con la
presencia en los trabajadores de actitudes y comportamientos negativos hacia
el trabajo, ha sido tema de inumerables investigaciones, como en 1los
trabajos realizados por Payney y Mansfield (1973) Litwin, G. y Stringer, R.,
(1968), Taylor, W. y Cangemi, J. (1979), Bergeron, J.L., (1979), Glimore,
R.L. (157%), Andersen, D.P., {1964}, Day, R., (1964), De Cotiis, (1981},
Bederan, A.G., et. al. (1981}, Welch, H.P., y La Van, H., (198l), as{ como
al trabajo de Gonzdlez N., et. al (1380) sobre los sistemas autoritarios de
administracién y su relacidn con el deterioro psicolégico de los individuos

que trabajan bajo estos sistemas.

En el prasente trabajo se quiere enfatizar que el andlisis y estudio de
las actitudes negativas hacia el trabajo, asi como de las situaciones
dasagradablas del medic laboral con que se asocian, continda siendo de suma
importancia, ya que ello repercute no solamente en la salud y bienastar de
los trabajadores, sino también en el buen funcionamiento y productividad de

la empresa.

Para implementar medidas correctivas que coadyuven a mejorar las
condiciones y ambiente laborales, se reguiere partir de un conocimiento
preciso acerca de cémo perciben los trabajadores su clima o ambiente de
trabajo, de las caracteristicas de los componentes y variables
multidimensionales que intervienen en la organizacién en que 6&stos se

encuentran inmersos.

Una gran cantidad de observaciones ha confirmado que cuande el clima de

trabajo es percibido por los empleados como malsano, cerrado, rigide y



frustrante, se produce en consecuencia un aumento en los delitos

organizacionales, Brunet (15987).

Es importanta sefialar gque la presencia de actos delictivos en las
organizaciones, se origina con frecuencia, por las situaciones frustrantes

del medio laboral percibidas por los trabajadores.

Por otra parte, la presencia en los trabajadores de actitudes negativas y
de conportamientos anémalos asociados a las situaciones desagradables o
frustrantes del medio laboral, tieme repercusiones en su salud fisica y

mantal y por ende, en la productividad de la empresa.

De ahi la importancia de un estudio y andlisis minucioso de sus
caracteristicas y rasgos mAs significativos, que sirva de base para el
digefio da inetrumentos mds precisos que posibiliten un diagnéstico obijetivo,

vdlido y confiable.

En relacién con lo anteriormente axpuesto, este estudio tiene el objetivo
de identificar cudles son las situaciones especificas que los individuos
pertenecientes a un grupo de cien trabajadores, perciben como desagradables
o frustrantes en su medio laboral, as{ como la caracterizacitn de las
actitudes y comportamientos negativoes con que responden ante tales

situaciones.

otro propdsito de este trabajo, es identificar de igual manera, las
posibles alteraciones en la salud de los trabajadores provocadas por las
sitvaciones desagradables de s5u medio laboraly; aunque este objativo no
conatituye el propdaito fundamental del mismo, considerames gque es
importante mencionarlo, aungue sea de manera somara, dada su relacidn con
1as condiciones y medio ambiente de trabajo inadecuados, aaf como

significativamente con la salud fi{sica y mental de los trabajadores, como lo



sefialan Gémez, G. y Sandoval, J., en “Alienacién y Trabajo*, SITUAM, (1983).

BEn la muestra estudiada se encontrd que la respuesta mas frecuente de
los sujetos en relacién con lo que ellos perciben como situaciones
desagradables o frustrantes de Bu medio laboral, se asocia a variables
organizacionales como los estilos de liderazgo y en menor grado, cc;n los
niveles de la comunicacién, la coordinacién entre empleados y entra niveles
jerdrquicos distintos, asf como con la saguridad e higiene en el trabajo;
el bajo salario y los sistemas represivos de control, no fuaron sefialados
por los sujetes como altamenta significativos, aunque si los consideran

desagradables, pero s6lo de manera secundaria.

La mayoria de las respuestas de los sujetos ante las situaciones
desagradables de su medic laboral, prasentan caracteristicas de tipo
agresivo an donde la agresién estd dirigida hacia un objeto diferente al
causante directo de la frustracioén, como la entrega a destiempo de las
tareas encomendadas, la disminucidn de la iniciativa y creatividad en el

trabajo.

Otro tipo de respuestas que se considera significativo es el conformismo,
caracteristico de Jlas organizaciones con sgistemas autoritarios de
adminiscracién, Gonzdlez et.al., (1980}; las respuastas de evasién, como el
ausentismo y los ratardos gue resultan regularmante de un medio laboral

excesivamante frustrante para el individuo, Arias Galicia (1989).

En relacién con las condiciones y el madio laboral desagradablss, los
sujetos indican padacer de alteraciones an su salud, las cuales se
consideran como trastornos psicosomiticos, Gémez y Sandoval (1989},
atribuidos a un prolongado estado de ansiedad originado por condiciones de

trabajo con altoa grados de exigencla y riesqos.



Para Jlograr estos objetivoe, se realizaron cien entrevistaa a
trabajadores que laboran en empresas e instituciones pablicas y privadas
ubicadas en la Ciudad de México, de las cuales resultaron 17 categorias
relacionadas con las situaciones desagradables o frustrantas del medic
laboral, 22 categorias referentes a tipos de raspuesta ante las situacieones
desagradables del pedio laboral y 21 categorlas ¢on yespecto a posibles

trastornos psicosomiticos o de alteracién de la salud de los trabajadores.

Las entrevistas contienen 3 preguntas bdsicas de tipo abierto, mediante
las cuales se obtuvo la informacion reguerida para el establacimlento de las
catagorias propuestas, a las que se llegt despuéds dal procedimiento de
clierre y codificacidén de preguntas abiertas gue se especifica en este
reporte; el tratamiento estadistico de los datos se realizd empleando
medidas de tendancia central utilizadas en los astudios exploratorios ¥y

descriptivos como se pretende en el presente trabajo.

Congideramos prudante sefialar, que este trabajo, constituye tan 86le un
estudio de cardcter preliminar que pretende proporcionar elementos para la
reazlizacién de estudios posteriores mds rigurosos, que contemplen el diaefio
de instrumentos precisos y la posibilidad de realizar estudios

experimentales controlados.

Se ha dividido el reporte en dos partes; en la primera, se presenta una

revisidén bpibliografica que se relaciona con las variables de 1la

investigacion, que consta de una revisidn tedrica de : les
como: anmbiente organizacional, clima de trabajo, ambiente laboral
desagradable, actitudea, actitudes negativas y otros, asi como de astudios
erpiricos referidos a las variables de la investigacidn. En la sequnda, se
seflala la metodologfa empleada, los resultades, la discusién de los mismos y

las conclusiones.



CAPITULO I

ACTITUDES Y AMBIENTE ORGANIZACIONAL



INTRODUCCION

En este capitulo cencionaremos en primer término, hacia dénde estuvieron
enfocadas las investigaciones, en el estudio de las actitudes durante el
tiempo transcurrido entre las dos Guerras Mundiales, destacandc gue los
estudios en este dmbito se orientaron especificamente hacia su contenido y
medicién; después de la guerra, la investigacidp se dirigi6é, principalmente,

hacia el cambio de las actitudes.

Examinaremos también, algunas de las principales aportaciones que en el
campo de las actitudes han hecho varios autores, como Thurstone (1930),
Allport (1955), K. Lewin (1550}, Newcomb (1943), Sheriff (1945) y Cantril
{1957), smith (1947) y Hovland {1957) entre otros.

Baremos mencién de igual mapera, de una amplia gama de definiciones que

en torno al concepto de actitudes, han sido propuestas por varios autores.

Abordaremos tambidn, lo referente a los factores que influyen en la
formacién de las actitudes, propuestos por Mc Guire (1969), asi como lo
concerniente a ias funciones que las actitudes desempehan en los individuos,
analizando loc propuesto por Ratz (1960), uno de sus principales exponentes,
asBl como las caracteristicas de los componentes de las actitudes estudiadas
por Rrach, Crutchiield y Ballachey (1965}. Sc harid un andlisis de los
estudios hechos por varios autores en lo que respecta a la medicidn de las
actitudes, asi como en lo tocante a los procedimientos y métodos utilizados
para llevar a cabo esta medicidn, enfocando nuestra atencién en la
entrevista, como una de las técnicas a utilizar para la obtencién de datos

en la prescnte investigacidn.

Finalmente, nos referimos a la importancia de las actitudes en el &mbito
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laboral, cuyo valor radica en su impactos en 1la productividad y el

funcionamiento interno de la ampresa; por 10 gue resulta de sumo interés el
conogimiente acerca de la manera come los trabajadores perciben su medic
laboral, ya qua alls posibilita la deteccitn oportuna de los problemas que
atectan al trabajador y gue en un momento dado, pudiesan provocar
alteraciones en su salud fislca y meatal, lo cual traeria repercusicnes en
el desempefio y buen rendimliento, en el funcionamiento adecuado de la empresa

o institucién, as{ come en la imagen que éstas proyactan al exterior.



1. LAS ACTITUDES

A.Concepto.

Bl término “actitud~ se deriva del latin “aptus”, que significa actitud,
disposicién o adaptabilidad, connota un estado mental o subjetivo de
preparacién para la accién. 1 El empleo del término en el Arte, significo
la postura wvisible (posicién corporal) de unra figura o escultura,
manteniéndose este significado en la frase “actitudes motoras”. M. Langes
(1888) en su teoria motora, consideraba que el procesc de la percepcitn en

parte era consecuencia de la preparaciodn muscular o “set”.

En la actitud el término tiens las siguientes connotaciones: 2

- *Un estado mental del individuo hacia un valor~,

- ~*Una preparacién para la atencién o accién de un tipo definido”
(Baldwin}).

- “Por actitud entendemos un proceso de creencia individeal que
determina la actividad posible o real del individuo en contraparte a
un valor social” {Thomas y 2Znaniecki).

- “Una actitud e@s un complejo de sentimientos, deseos, temores,
convicciones, prejuicios u otras tendencias que han dado un “set” o
prastancia para actuar al sujeto, debido a variadas experiencias”
{Chave).

- “Una actitud es una disposicién para actuar que estd por 1la
integracién de numerosas respuestas especificas de tipo similar,
pero que existen como un “set” neural general, que al ser activadas
Por un estimulo especifico dan como resultado una conducta que es
funcién de la disposicidn hacia el estimulo activador” (Allport).

- ~Podemos pensar en las actitudes como tendencias adquiridas a actuar

1 L. Raldel. “Revisldn Histdrica del Concepto de Actitud~. Zero en cenducta. Vol. 2, 1973,
p- €7,

2 Ibid. p.p. 48-5%.



on forma espacifica hacia los objetos”. (Rrueger y Reckless).

- “Una actitud es una tendencia a actuar hacia o en contra de algo en
el ambiente que se convierte, por ésto en un valor positivo o
negativo” {Bogardus).

- “Una actitud es una disposicién mental del hombra a actuar hacia o
an contra de, un objeto definido* (Droba).

- “Consideramos a las actitudes como tendencias, disposiciones o
ajustes hacia ciertos aspectos, gque pueden ser verbalizadeos o
verbalizables” (Murphy y Murphy).

- “gstado mental y neural de preparacién, organizado a través de la
experiencia, gque ejerce una influencia directa o dindmica sobre la
respuesta del individuo hacia todos los objetos o situaciones con
los que se relaciona” (Allport).

- “pl grado de afecto positivo o negativo que se asocia a un objeto
psicalégico” (Thurstone).

- “Un sindrome relativamente estable o durable de respuestas
consistentes dadas por un individus, con respecto a un objato
peicolégico, sea un simbolo, slogan, producto, institucién, persona,
grupo o asunto con el que se pueda comparar” (Dunnette).

- “0Organizacién de los sentimientos, creencias y de las
predisposiciones de un individuo para comportarse de un modo dado”
{Rosnow y Robinson).

- “Las actitudes son disposiciones duraderas formadas por la
experiencia anterior” (Asch).

- ~0rganizaci6én aprendida y relativamente duradera de creencias,
acerca de un objeto © de una situacién, que predispone a un

individuo en favor de una respuesta preferida~ (Rokeach).

Krech, Crutchfield y Ballachey consideran que las actitudes sociales
cumplen con una funcién adaptativa, al constituir un eslabén psicolégico

fundamental entre las capacidades de percibir, de sentir y de comprender de
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una persona, al mismo tiempo que ordenan y dan significacién a su

expariencia continua en un medio social complejo. 3

Hollander (1976) considera que, las actitudes son expectativas referentes
a nuestra propia conducta y con relacién a la conducta de los demds, que se
vinculan con todos los aspectos de la vida social, son representaciones
psicolégicas de la manera como la sociedad y la cultura influyen sobre al
individuo, por lo gque no pueden sapararse del contextc social que las

produce, mantiene y suscita en circunstancias apropiadas.¢

Afirma que, las experiencias del pasado de un individuo se resumen en sus
actitudes actuales, produciendo efactos directivos sobre su actividad
presente orientada hacia el futuro, por lo cual, seflala, que las propiedades

que caracterizan a las actitudes definen 1o gue se aespera y lo que se deseas

Indica que, las actitudes presentan varias cualidades, que resume del
sigulente modo: “son creencias y sentimientos acerca de un objeto o conjunto
de objetos del ambiente social; son aprendidas, tienden a persistir, aungue
astin sujetas a los efectos de la expariencia y finalmente, las considera

como estados directives del campo psicolégico gue influyen sobre la accidn”.

Congidera este autor, que el estudio de las actitudes adquiere gran
importancia, dado que detsrminan para cada individuo lo que ©irad y verd, lo
que pensard y hard, retoma la afirmacidén hecha por Williams James para
concluir que “la relevancia de las actitudes radica, precisamante, en que

engendran el significade sobre el mundon”+e

2]

L. Mann, Rlementos do Palcoloyia Social, Héxico. Limnaa, 1983. p, 137.

E. Hollander._ Principlos v Métodos de Psicologfa Social. 2da. edicién, Buenos Alres,
Amorrortu, 1976, p.p. 124-125,

G.W. Allport. “Attitudes in the History of Social Psyoology”. Handbook of sooial
Psicology, Raading Mass: Addison Wesley, 1954, Vol. 1. p. 43.

6 R. Parnéndez, Escala de Actitudes como Métode de Dimgnéstico en Desarrollo
Organizacional. México, 1989, Tesis (Licenciatura en Paloclogfa) U.N.A.M.
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Bn conclusiéh, una actitud podria considerarsa come una tendencia

peicolégica y representa una predisposicion a formar ciertas opiniones, un
ejemplo de ello serfa, dentro del ambiente laboral, cuando se pide a un
empleado que manifieste su opinién con respecto a las situaciones que &1
congidera le resultan desagradables en su ambiente de trabajo, podemos
esparar que raesponda mediante una serie de opiniones que pudiaeran
considerarse desfavorables. Si por alguna causa ocurre un heche que influya
modificando su actitud, esto se reflejard en las opiniones expresadas por el
trabajador, las cuales manifestardn un acentyade cambio. De ahi que podamos
afirmar que, los aspectos que componen la situacién tendrdn (para los
trabajadores) significados que podrian ser muy diferentes a los que los
directives de una erpresa Ye propenen, ya que los empleadoe actuardn de
acuerdo & su interpretacion particular de la situacién, que, finalmente,

constituye la explicacién a su conducta.

Por lo anteriormente expresado, puede afirmarse que, existe una
interrelacién entre las actitudes de los trabajadores y las circunstancias

de su ambiente laboral.

B. Un enfoque sobre el fenémeno de las actitudes.

Bl interds por astudiar las actitudes se manifestd de dos maneras durante
al tiempo transcurrido entre las dogs Guerras Mundiales; primero, mediante la
invastigacién de contanido de las actitudes, a través de la indagacién de
las actitudes de grupos scciales aespecificos hacia objetos de interés comdn
y en sequndo lugar, por medio de la elaboracion de técnicas de medicidn para
cuantificarlas. Despuds de la querra, la atencién se centrd, principalmente,

en el estudio del cambio de actitudes.?

7L. Refdal. Op. Cit. p. 47.
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Los enfoques teéricos desde los cuales han sido estudiadas las actitudes

van desde los modelos neoconductistas, hasta los cognoscitivistas y
psjcoanaliticos, intentando cada uno de ellos integrar las actitudes dentro
del conjunto dal funcionamiento psicoldgico ganeral. Bn la actualidad, las
actitudes se interralacionan de manera mis firms, tanto teérica como
enpiricamente con los conceptos de roles, normas sociales, grupos de

referencia y proceseos de socializacion. e

La aportacién hecha por Thurstone (1930) al estudio de las actitudes,
gira en torno al problema de su medicién; consideré gue las actitudes tenian
una calidad afectiva que implicaba las propicdades de direccionalidad y de
extremidad. conceptualizé a la actitud como un conjunto en donde los
elementos que lo integran son las creencias y el valor afectivo del
conjunto, es igual al valor afectivo promedio de los slementos axistentes
dentro del mismo. Afirmé gque la correcta estimacién de las actitudes
afectivas de un individuo se obtienen mediante el promedic de 1la

distribucisn afectiva de sus creenclas personales.s

Allport (1955) contribuy6é al estudio de las actitudes, principalmente en
lo que respecta a las clases de variables medio ambientales que las
determinan, enfatizé el papel de las experiencias en la diferenciacion de
una actitud y en la integraci6n y formacién de la misma; considerd que las
experiencias traumiticas son determinantes en la formacién rdpida y enérgica
de las actitudes permanentes, propuso como fuentes de actitudes a la
imitaci6én de las actitudes expreamadas por los padres, amigos u otras
personas admiradas. Sin embargo, no explica el papel de procescs como el

aprendizaje, la percepcion y la motivacidn en el cambio de las actitudes.lo

8 Ibid, p. 48.
9  Allen, L. Edw . of Attityde mcalo C on, Apleton-Century-Crofts,
Inc., New York, 1957.

10 _1iiq.
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Finalmente, Allport considerd ¢ue 1las actitudes hacen posible que la

persona responda y mantenga creencias, en relacién a clases da objetos, mis

que a objatos individuales en su medio ambiente.

K. Lewin (1950) considera a las actitudes como determinantes
conductuales, mas que como variables dependientes, explicando la conducta
como una funcion conjunta de la perscona y el medio ambiente, lo cual expresa
simpdlicamente mediante la ecuacién: p=F (P,E) donde (B) la conducta, es

funcidn conjunta de la persona (P) y el medio ambiente (E).11

Dentro del anilisis tedrico del espacio vital de Lewin, es importante
considerar su constructo de valencia, que se relaciona con las concepciones
actuales de actitudes, en donde una valencia positiva identifica a una
region u objeto en el espacio vital hacia el que el individuo es atraido, en
tanto gue una valencia negativa define un cobjeto o regidn gque repele el
individuo. Este autor aplicd el conceptoc de valencia de dos maneras
diferentes: primero, en referencia a los santimientos del individuo hacia
el objeto de la actitud o la regién meta, en segundo tdrmino, como estado
transitorio determinado en forma global, tanto por el medio ambiente del
individuo, como por sus preferencias personales y sus necesidades
inmediatas; considarando a las actitudes, desde este segundo punto de
vigta, come fuerzas que determinan la valencia. Seflala Lewin gue la valencia
cambia cuando el objeto de la actitud o la regién meta, encajan en un nuevo
contexto, cambiando an consecuencia, su locaiizacién en el espacio vital del
individuo. Para Lewin el hombre es un organisme cognoscitivo, que reaccicna
de modo integrado a las influencias gque inciden sobre &1, por lo tanto, la
actitud existe en una persona y en ui contexto situacional. Por otra parte,
sefiala Lewin, que las actitudes se presentan en el espacio vital del
individuo, insertadas en un contexto cognoscitivo con estructuras afaectivas

y cognitivas gque funcionan de modo interdependiente.

11 A.G. Greenwald, et. al. Psycologlcal Foundations of Attitudes. New York, Academic
Press,1968. p. 13.



Newcomb (1943) afirma que, el grupo influye en la formacién y cambio de
actitudes, debido a que el individuo tiene necesidad de cbtener del grupo el
reconocimiento y la seguridad personales, por 1o gque trata de adaptarse a su
comunidad social. Su principal contribucién radica en la identificacién de

un determinante social significativeo del cambio de actitudes. 12

Sheriff (1945) y Cantril (1957) acentGan el papel de los procesos
perceptuales en la formacién y cambio de actitudes, considerando a la fase
perceptual como la primara y fundamental, en la adquisicion de las
actitudes. Conceptualizan a la actitud como un juicio del individuo en la
situacién social. Rllos consideran a las actitudas cargadas con propiedades
valorativas o afectivas. Distinguieron dos tipos de efectos de 1la
percepcitdn, en la formacién y cambio da actitudes: uno, consistente en una
selectividad general de la percepcién y el otro, como efectos del marco de

referencia.

El afecto de selectividad tiene dos implicaciones para las actitudas:

1) La actitud final del individuo estd influida por la porcidn del mundo
objetivo al cual el individuo atiande; y 2) que una vez formada la actitud,
puede transformarse en un determinante de la selectividad subsecuente en la
percepcidén. También estos autores analizaron la ralacién entre las actitudes
Yy la autodefinicién del individuo o yo, considerando como altamente
resistentes al cambio aquellas actitudes que el individuo incorpora como
parte de su yo, al gue definen como la imagen que tiene el individuo de sf
mismo, de sus caracteristicas fisicas, lo que aprende acarca de ¢l mismo,

asi como los valores sociales y parsonales con los que sa identifica.

Smith (1947) analizo, basandose en datos empiricos, las funciones que las

actitudes dasempefian an la perscnalidad dinfimica del individuo,

12 A.G. Greenwnld. Op, Cit. p.p. 13-15.
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Distinguidé en las actitudes tres clases de caracteristicas medibles, como

la direcci6n y la intensidad, que se manitiestan en los aspectos afectivos
de la actitud del individuo, definiaendo estas dos caractaristicas en
términos de la reacci6én a cada uno de los atributos especificos que el
objeto puede poseer. Consideré también, al contexto informativo y a la
perspectiva temporal de las actitudes, dentro de los componentes
cognoscitivos. El contexto informativo se referia al grupo completo de loa
estereotipos, creencias y hechos conocidos que la persona posee an ralacién
con el objeto actitudinal, en tanto que, la perspectiva temporal hace
referencia al grado en el que los cambios futuros, anticipados con respecto
al objeto de la actitud, se conjugan en la visién presente del individuo en

relacién al objato actitudinal.is

Asch (1951) considera que los individuos difieren en su percepcitSn de un
objato, tanto como, lo que significa el objeto para ellos, siendo posible
cambiar este significado mediante la comunicacién informativa. Afirma que
el alto y bajo prestigio atribuido a una comunicacién, influye de manera
significativa en la interpretacitn cognoscitiva de la comunicacién; de
iqual manera, el grado en que una persona tiene un sentimiento positive
hacia una comunicacién y el grado en que concuerda con ella, estan
determinados por el significado gue el receptor atribuye a esa

comunicacidn.1s

Heider (1945} postuld gque para entender cémo operan las actitudes, asi
como su impacto gobre la conducta, era necesario tomar en consideracién la
representacién cognoscitiva gue el individuo tiene del ambiente, es decir,
de su espacio vital, ya que las gentes, los eventos Y los objetos se

relacionan entre si dentro de un sistema cognoscltive dindmico.i» Confiere

13 Ibid. p.p. 16-18.
14 Ibid, p.p. 20-25.
15 A.G. Greenwald. _Qp, Cit. p.p. 26-32.
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especial importancia dentro del espacio vital, a la atribucién de

causalidad, a la axistencia de sentimientos, al grado de pertenencia y al
grado en que una parsona debe o no involucrarse en una actividad particular.
El an&lisis de los sentimientos y la pertenencia realizado por Heider, fue
importante para la investigacién de la actitud, asf como la identificacién
de las conductas derivadas de relaciones de sentimientos positivos,
reconociéndolas come aquellas gue expresan gusto y aprobacién y las
negativas, por aquellas gue se manifiestan mediante el xechazo y la
condenaci6n. En su tecorfa del equilibrio, postula que las actitudes hacia
las persconas y los objetos, poseen valencias positivas o negativas, que
algunas vecas coinciden o no entre si, resultando asi, un egquilibrioc o

desequilibrio en el sistema actitudimal.

Howland (1957} logré importantes contribuciones dentro del campo del
cambio actitudinal; analizé los componentes de la comunicacidn persuasiva,
seflalande que un cambio de actitud es la resultante de varias respuestas

separadas y no de una sola respuesta.is

Dos aspectos gue investigé este autor de manera especifica, fueron el
orden de presentacién del material en una comunicacién y la presentacién de
una o ambas posicicnes en relaci6n a una cuestién que se somete a discusidn;
puntualizando gue el orden, en lo que respecta a la primacfa o proximidad de
un mensaje, tiene una relacidén compleja con el cambio actitudinal,
considerando como primacia a la ventaja de la postura presentada an primer
término y como proximidad, a la superioridad de la postura expuesta en

dltimo término.

C. Factores que influyen en la formacién de actitudes.

Mc Guirae (1969) considera como factores que afectan a las actitudes a los

16 Ibid.
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siguientas: factores genéticos, fisliologicos, la experiencia directa con el

objeto estimulo, las instituciones totales y los medios de comunicacién

social.1?

Los factores genéticos se refieren a los componentes hereditarios,
susceptibles de transmitirse genéticamente, sefialando como ejemplo los
estudics de prejuicio racial en relacién al nivel general de agresividad del
organismo, supone asta autor, la existencia de un mecanismo endéerino o
neural como responsable de tal transmisién, basado en este supueato, atirma
que la agresividad auto afirmativa pudiera tener un valor selectivo de

supervivencia.

Dafine a los factores fisiolégicos como aquellos que estdn relacionados
con las condiciones fisiolégicas transitorias, que explicarfan 1las
diferencjas intra e interindividuales, como el envejecimiento, Jlas
anfermedades y ciertas intarvenciones farmacol6gicas y quirdrgicas,
afectando cada una de ellas al sistema de creencias del individuo y

originando un cambio en sus actitudes por influencias axternas.

La experiencia directa con el objeto de estimulacion, seiala Mc Guire, se
refiere a la probabilidad de gque las actitudes estén determinadas en algtn
grado, por el contacto del individuo con el objeto en cuestién, como serfan
nueatras actitudes hacia la guerra, el arte, los grupos ninoritarios, el

trabajo, etc.

Afirma este autor, en relaci6n con lo anteriormente sefialado, que se han
investigado dos tipos de confrontacién directa con el objeto de

aestimulacions

17 W.J, Mo. Guire. “The Nature of Attitudes and Attitudes Change”. Bn G. Lindzney and B.
Aronso, (Eds.): The Handbock of sociel Psichology. Reading Mans. Adisson-wesley, 1969,
vol, ILI, p.p. 161-171,
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a) La experiencia que se adquiere en forma de traumas particulares o

incidentes sobresalientes, ¥y b) la experiencia obtenida mediante repetidos y

acumulados contactos con el cbjeto.

Bete autor considera, que el estar en contacto directo con un objato de
manexa frecuente, puede impactar las actitudes del individuo hacia ese
objeto, por ejemplo, una parsona hostil tenderd a ver el objeto con al gue
tiene experiencia directa con mds hostilidad cada vez, en tanto gue una

persona amistosa tenderd a ver al objeto mds amistoso cada vez.

Las instituciones soeciales, ssfiala Hc Guire, estdn representadas por
aguellos ambientes donde la estimulacién recibida por la persona estd
totalmente programada, asi como las respuestas que estdn Qlsponibles y los
premios y castigos que le Berdn administrados; la comunicacién persuasiva
en esta tipo de instituciones, tiene sélo un papel winoritario en la
detarminacicon de las actitudes; Mo Guire considera como tipos da ambientes

totales que afectan a las actitudes a los siguientes:

a) Bl régimen educativo usado en el hogar; y b) determinadas situaciones
vividas ocasionalmente en la adultez por el individuo, tales como
paicoandlisis prolongados, encarcelamientos en donde se padacen lavados de
cerebro © un intensivo procedimiento de confesién y exoreién; de ani que el
autor, coincida con lo afirmado por Abelson y Lassar, en el sentido de que

“una persona es la huella de las practicas da disciplina de sua padresn.i®

Por fltima, mencionaremoa otroc de los factores qua afectan a las
actitudes sefialado por Mc Guira, que es el da la comunicacion social, el
cual se refiere a la informacién contenida en los mensajes de la gente que
detarminan, en up nomento dado, cambios en las actitudes del individuo,

involuerdndose aqui a la comynicaclén an  forma de lenguaie humano, que

18 Ibid. p. 170.
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incluyen a la palabra escrita y hablada, asi como a la comunicacién no

verbal consjiderada por la investigacién psicolinglifstica como factor de
influencia interpersonal, ya que las personas se pueden comunicar mediante

formas no verbales como gestos, posturas, ademanes, etc.

Despuds de haber sefialado, de manera suscinta, los puntos de vista
propuestos por varios autores, en torno a los factores que han sido
identificados como intervinientes en la formacidn de las actitudes, es
indispensable hablar un poco, acerca da las funciones que &stas desempedlan

en el individuo.

D. Funciones en las actitudes

Tratar de conocer cudles son las funciones que cumplen las actitudes en
@l individuo, obedece al hecho de intentar comprender las razones que

impulsan a los individuos a adoptar determinadas actitudes.

Ratz (1960) a@s uno de los mis reconocidos exponentes dal andlisis da los
diferentes tipos de funciones desempeiiadas por las actitudes en el
individuo, pone especial énfasis en los factores psicodindmicos,

aspecificamente en los de tipo motivacional, implicados en las actitudes.is

Este autor considera que las razones que impulsan a los individuos a
sustentar determinadas actitudes, se encuentran ubicadas mis en el plano de
las motivaciones psicolégicas, que en los hechos y circunstanclas externas
accidentales, ya que en la medida en que se conozca la necesidad psicolégica
que una actitud satisface, se podrd predecir el meomento y la manera como

ésta cambiara.

19 E. Hollander. Principios y Métodos de Psicologfa Social. 2a. edicién. Buenos Alres,
Anmorrortu, 1976, p.p. 135-136.
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De acuerdo a Katz, la base motivacional de las actitudes la integran

cuatro tipos de funciones que a continuacién se sefialan:zo

1. La funcién instrumental, adaptativa o utilitaria.
2. La funcién de defensa del yo.
3. La funcién de expresién de valores.

4. La funcién de conocimiento.

Considera Katz que, la funci6én instrumental, adaptativa o utilitaria, se
retiere a las respuastas favorables que recibe el individuo da sus
semejantes al expresar actitudes consideradas como socialmente aceptables,
lo cual le confiere a las actitudes el cardcter de recompensatorias, al

producir recompensas sociales como la aprobacién de los demis.

La funcién de defensa del yo, hace posible al individuo evadir el
reconocimiento de sus propias deficiencias, permitiéndole conservar el

concepto que tiene de si mismo.

La funcién de expresién de valoraes, sefiala este autoer, es la gue
posibilita que el individuo logre la autoexpresién en relacién con valorea
que €1 considera apreciados, lo que trae comO consecuencia para el individuo
una recompensa, relacionada con la cenfirmacién de la opinién que da s{

mismo tiene.

La cuarta funcién propuesta por Katz, la funcién de conocimiento, alude
al componente c¢ognitive de las actitudes, gue confiere coherencia y
direcci6én a la experiencia, partiendo del hecho de que el individuo trata de
darle a su percepcién del mundo determinado grado de predicibilidad,

consistencia y estabilidad. 2

20 Ipdd.
21 Ibid, p. 136.
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Asimispo, el autor sefiala que eatas funciones de las actitudes en el

individuo, no son mutuamente excluyentes, ya que algunas de las actitudes
manifestadas por una persona, pueden servir a varias funciopes, de hacho una

actitud determinada podrd servir a miltiples funciones.

B. Componentes de las actitudes.

Como hemos sefialado con anterioridad, las actitudes del individuo
influysn de alguna manera en su comportamienta, por elloc es que hemos
considerndo importante analizar los factores que influyen en su formacién,
las funciones y necesidades que satisfacen dentro de la economia psicoldgica
del individuo, asi como las caracterfisticas de sus componentes, que a

continuacién se exponen.

Krech, Crutchfield y Ballachey (1965) identificarcn tres componentes de
las actitudes, gue se polarizan hacia un objetivo determinado, tales
componentes sont loa conocimientos, los sentimientos y las tendencilas

reactivas, que se hallan interrelacionados entre sf.n

para ellos, el compeonante cognoscitivo lo constituyen las creencias de un
individuo acerca de un objeto daterminado, manifesta&ndose siempre estos
conocimientos, mediante juicios de valor; sefalan que las emocicnes o
sentimientos con relacién a un determinado objeto, conforman el componente
sentimental al ser percibido el objeto por el individuo, como placantero o
displacentero; sefialan que el componente reactivo se refiere a la
inclinacién a actuar en una forma determinada, frente al objeto, catalogando
asta conducta como favorable © desfavorable. Consideran como sujatos de las
actitudes a los objetos, los fendmenos soclales, nuestro préjimo, loa
grupos, los hechos politicos y econémicos, los fenémenos culturales o

nogsostros mismos.

22 D, Xxech, R. Crutchfield y E. Ballachey. PalcolegfaSocial. Madrid. Biblioteca Nueva,
1965, p.p. 151-158,
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Estoa mismos autores indican que los tres componentes de una actitud

variardn en funcién da su valancia y del grado de multiplicidad, definen a
la valencia como 1la espaeciticacién cuantitativa de la positividad o
negatividad de una actitud, caracteristica que ellos consideran puede
aplicarse a los tres componentes de la actitud; definen a la multiplicidad
como el nimera y variedad de elementos o partes que conforman cada uno de
los componentes de la actitud, es decir, la variabilidad del componente a lo
large de un contfnuo de multiplicidad. Afirman gue laa actitudes
conatituyen conjuntos totales, es decir, que forman grupos que de acuardo a

au grado de conexién, conforman una estructura completa y coherenta.

Katz (1960) sefiala como componentes de las actitudas: al cognitivo, que
se refiere a la creencia-descreimiento; un componente afectivo, que alude a
la simpatfa-antipatia; y un componenta de accién, que es la disposicién a
regponder; considera que en el estudio de las actitudes es necesario tomar
en cuenta tres aspectos importantes: sus componentes y las relaciones entre
ellos, la fuente de las actitudes, 1a manera come é&éstas se adquieren
mediante el aprendizaje, los factores que influyen en el individuo, que en
un momento determina la intaegracién de nuevas experiencias y el cambio

actitudinal. 2

F. Método de andlisis de las actitudes.

Thurstona (1%28) aporté conocimientos para comprender mejor las
actitudes, principalmente, en lo que respecta a su medicién, al conaiderar
una actitud como la cantidad de afecto hacla o en contra del cbjeto

actitudinal.2s

23 Ibid.
24 E, Sollander. Op. Clt. p. 136.
25 Allen L. Edwards. Op. Cit. p.
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Not6, que habfa una notable coincidencia entre los investigadores y

tedricos de las actitudes con relacitén a la calidad afectiva de las mismas,
que inclufa las propiedades de direccionalidad (positiva o negativa) y de
extremidad, postulando que el promedio de la distribucién afaectiva de las
creencias perscnales de un individuo, era la mejor estimacidén de sus
actitudes afectivas, por lo que Thurstone considerd que los afectos hacia un

objeto pueden derivarse de una distribueién de frecuencias de los valoras.is

Hollander (1976) seflala con respecto a la medicidn de las actitudes que
se han madido cominmente mediante: la observacidn directa de la conducta,
las entrevistas, los cuestionarios, las técnicas proyectivas y las escalas
de actitudes. 27 Describe a su vez, lo que caracteriza a cada uno de estos
diferentes procedimientos: La observacién directa de la conducta, conaiste
en el examen sistemdtico de los tipos de conducta, correspondientes a
determinadas categorias de respuestas, asi como de los factores que
probablemente se asocian con ellas. Se lleva a cabo en situaciones
naturales, en las cuales las personas realizan sus actividades normales, sin
darse cuenta de gue son estudiadas. No se aplica ningin tratamiento
especial al medio, enfocdndose la atencién hacia determinadas conductas, con
el objeto de conocer sus origenes y sus efectos; seflala Hollander que para
que la observacién de campo logre eficacia, se requiere que la presencia del
invaestigador no interfiera con las actividades normales de las personas

observadas.

La entrevista es otro de los métodos para medir las actitudes y es el
que, especificamente, serd empleado para la realizacisén de la presente
investigacién, es descrita por Hollander (i976) como una conversacién con
cierta fipalidad, mediante la cual se obtienen respuestas con relacién a un

nimero especifico de preguntas.

36 =, Hollander. Op. Cit. p.p. 152-155,
27 Thid.
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Blum (1990) considera que la entrevista resulta valiosa al proporcionar

informes sobre frustraciones especificas de los empleados, asf como
indicadores de errores en la comunicacitn y en la estructura organizacional
de la emprasa en su conjunto. Seflala gque la entrevista estructurada
conforma un cuestionario, pero a diferencia de éste, la entrevista explora
de manera espontdnea, ciertas actitudes del entrevistado que no pueden
percibirse mediante la encuesta, aal como un mayor grado de libertad para la

obtenci6én de la informacién, requiriendo de una considerable destreza del

entrevistador para Su correcto empleoc y aplicacién.ze

J. Bleger (19B3), define a la entrevista como el instrumento fundamental
del método clinico, por lo que la considera una técnica de investigacién
cientifica de la psicologia. Seflala que al contar con procedimientos o
reglas aempiricas que 1e son propias, permite que el conocimiento cientifico
no s6lo se amplie, Sino que también se verifique y se lo aplique. Indica que
la entrevista puede tener objetivos mdltiples como en el caso del
periodista, jefe de empresa, director de escuela, maestro, juez, etc., pero
la entrevista psicolégica es aquella que persigue objetives psicolégicos

especificon como: 1la invastigacisn, el diagndstico, la terapia, ete.

Sefiala dos aspectos a tomar en cuenta en la entrevista psicolégica, estos
sons las reglas o indicaciones practicas para su ejecucidn y la psicologla

de la antreviasta paicolSgica en que se apoyan las primeras.

Hace mencién de dos tipos de entrevistas: la abierta y la cerrada.
Considera que on la entrevista cerrada las preguntas ya estdn previstas, asi
como el orden y forma de plantearlas, por lo gque el entreviatador no pueda

altarar aste orden, en tanto qua, en la entrevista abierta, el entrevistador

28 Milton L. Blum y J.C. Naylor. Palcgloafa Industrial. 2a. edleién. México, Trillas, 1590.
P.p. 409-410,
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dispona de amplia libertad para formular las preguntas, tanto como para sus

{ntervenciones, dandose un mayor grado de flexibilidad en su aplicacidn.

Considera a la entrevista cerrada como un cuestionario cuyo punto de
contacto con la entrevista estd en el manejo de loa principios y reglas de
la misma, que facilitan y posibilitan su aplicacién. De igual manera sefala
que, la entrevista abierta permite obtener una informacién amplia y profunda
acerca del entrevistado, en tanto que la entravista cerrada permite una
mejor comparacién sistemidtica de datos, semejante a las ventajas propias de

todo procedimiento estandarizado.

pistinguen también a los tipos de entrevista por el beneficiario de sua
resultados, lo gue implica tomar en cuenta variables distintas, actuando
sobre la actitud del entrevistado y del entrevistador, tanto como sobre el

campo total de la entrevista:

a) La que beneficia directamente al entrevistado, como es el caso de la
entrevista psicolégica o psiquiatrica.

b) La que persigue objetivos de investigacién, donde lo que interesa son
sus resultados cientfficos.

¢) La que se lleva a cabo por una Institucién.

Sus diferencias radican en que excepto el primer tipo de entrevista, las
otras dos requieren que el entrevistador motive e interese al entrevistado

para lograr su participacién.

Da acuerdo con lo sefialado por Bleger, se considera a la entrevista como
la relacién humana gue se establece entre dos © m&s personas, en la cual ure
de sus integrantes pretends saber lo que @s8td ocurriendo en la misma y actda
de acuerdo a ese conocimiento; de ahi que la satisfaccidén de los objetivos

de la entrevista dependa de ese saber y de esa actuacién.
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Blaeger (1983) sehala que la teorfa de la antrevista ha sido influfda por

conccimientos provenientes de varias corrientes psicoldégicas como el

Psicoanslisis, la Gestalt, la Topologia y el Conductismo.

BL @ hace
mancién de estas aporraciones: el Psicoandlisis influye con el conocimianto
de la dimensién inconaciente de la conducta, de la transferencia y 1la
contratransferencia, de la resistencia y la represitn, de la proyeccidn y la
introyeccidén; 1a Gestalt aporta la comprensitn de la entrevista como un
todo, doantro del cual el entrevistador es uno de sus integrantes,
congiderando su copportamrientsd también como un elements mis de esa
totalidad. 2l aporte de la Topologfa se refiere al reconocimiento y
planteamisnto del campo psicolégico y sus leyas, asi como a le relacionado
con el entogue situacional, considaera que el aporte del Conductismo ha sido

con respecto a la importancia que reviste la observacién del comportamiento.

considera Bleger que todas estas aportaciones a la teoria de 1la
entravista, hacen posible realizar la entrevista en condiciones
metodolGgicas wm&s rigurosas, lo cual la conviarte en un inatrumento
cientifico en el que Be sistematizan las variables, sistematizacién que
permite mayor rigor en su aplicacién y en sus resultados. Sefala que la
operacién y manejo de la entrevista como técnica cientifica, ha sido posible
por el estudio cientifico del instrumento del que se vale, lo cual ha
permitido la incorporacién a la entrevista de las exigencias del método
experimantal, convirtidndose por ello en un procedimiento de observacién en
condiciones controladas o cuvando menos, en condicionea conocidas. Por todo
lo anterior, Bleger citando a Young, considera que dentro de las reglas
bisicas a tomar en cuenta en la entrevista, hay upa ds caricter relavante,
como primera regla fundamental y s la qua se refiere a la conformacifn de
lo que 1lams el campo psicolégico da la entrevista, el cual habrd ds obtener
al entrevistado tratando da que se configure especialmente y en grado sumo,

por las variables a estudiar gue dependen del entreviatado.
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Sefiala ademds, que es importante contar con lo que depomina, un encuadre

fijo, para poder obtener el campo particular de la entrevista, &sta implica
la transformacitn de determinado conjunto de variables en constantes.
Menciona que dentro de este encuadre habr& de incluirse, ademas de la
actitud tdécnica y el rol del entrevistador, los objetives, el lugar y el
tiempo de la entrevista, de ahi que el encuadre funcione como
estandarizacién de la situacién estimulo que 8e ofrece al entrevistador,
pretendiéndose con ello, que tal situacién deje de oscilar como variable
para el entrevistador. 1Indica que la entrevista parte del supuesto de que
cada sar humanoc ha organizado una hiastoria de su vida y un esqguema de su
presente, de los cuales tendrd que deducirse lo gue &l no sabe; en segundo
término, aguello que el entrevistado no puede darnos como conocimiento
explicito, sea presenta al entrevistador madiante su comportamiento no
verbal, el cual puede proporcionar informacién sobre su historia y su
presente, que pueda variar en cuanto a su grado de coincidencia o

contradiccion con lo expresado verbal y conscientemente por el entrevistado.

De igual manera, seflala que, las divergencias y contradicciones son mds
frecuentes y notorias cuando se entrevista a distintos integrantes de un
grupo o institucién (familja, escuela, fdbrica, etec.), pero estos datas
deben considerarse relevantes, ya que Son indicadores de la forma como tiene
organizado cada uno de sus miembros, dentro de una misma realidad, un campo
peicolégico que le es propio; la totalidad serd el reflejo fiel del
cardcter del grupo o la institucidén, tanto de sus tensiones y conflictos,

como de su propia organizacidn y dinimica psicoldgica.

Por otra parte seflala Bleger, que la entrevista resulta siempre original
y Gnica, de la misma manera gque cada situacién humana lo es, caracteristicas
que estdn presentes también en los fendémenos de la naturaleza. Afirma gque
el hecho de que cada suceso sea original no impide que se puedan establecer

constantes generales, esto es, condiciones que con mayor frecuencia se
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repiten, ya que lo individual de ninguna manera excluye lo genaeral, tampoco

la posibilidad de introducir la abstraccidn, asi{ como categorfas de

anadlisis.

Bleger menciona gue la entrevista presenta otra caracterf{stica mds a
tomar en cuenta, y €s5ta es 8u cardcter grupal, ya que entrevistador y
antrevistade conforman un grupo en el que loa participantes sa
interrelacionan y en el que la conducta de entrevistador y entrevistado es
interdependiente, tratando de cumplir cada uno con determinados objetives y
asumiende un rol especifico, en donde la comunicacidn posibilita el
establecinmiento de la interdependencia, de ahi que la importancia de la
comunicaci6n en la entrevista, radique en que ademds de ofrecer datos de
observacién directa a sar registrados por el antrevistador, la relacidn
fnterporsonal que se astablace, permite al entrevistador graduar u orientar

la entrevista.

Finalmente, ubica a la entrevista, como una experiencia vital para el
entrevistado, ya que significa para ¢l la dnica posibilidad de hablar de si
mismo con otra perscna que no ha do juzgarlo, que habri de comprenderlo, lo
cual le da a la entrevista el cardcter de factor normativo o de

aprendizaje.zv

Bigguerra (1989) considera a la entravista de investigacién como una
conversacién entre dos personas, iniciada por el entrevistador con el objeto

de obtaner informacidén relevante para una investigacién.

Sugiere que en la planeacidén de la entrevista, se gigan los pasos
siguicntes:
1. Especificacién de laa variables objeto de estudio.

2. Idear el ~formato de las preguntag” y el “modo de las respueatas”.

25 7. Bleger. Temas_de Pslcelouls. Entrevists v Grupoa. México, Nueva Visién, 1983. p.p.



r
3. Sefialar claramente si son hechos, opiniones o actitudes loa gque

serdn estudiados.
4. Dpiseflar el "protocolo de entravista”, asi como un ~manual para el

entrevistador~.

El *“protocolo de entrevista”, seflala Bisquerra, constituye una gqufa de
accién y consiaste an una serie de preguntas que el entrevistador formular4 a
los entrevistados, en tanto, que el manual del entrevistador especificarid lo
mis precisamente posible, la forma de plantear las preguntas, c6mo serd el
comportamiento del entrevistador, como habrdn de dirigirse las preguntas y

cémo han de registrarse las respuestas.

Sefiala que las respuestas abiertas en la entrevista, requeriran de una
codificacién y una categorizacitn, por lo que recomienda intentar una
coditicacién previa, a través da un eatudio piloto ¢ mediante la seleccifn
al azar de una muestra de antrevistas, a partir de las cuales se realiza una
codificacién provisional, sugiere la elaboracién de un manual de cédigos que

facilite la codificacitn y permita una mayor objetividad.

Distingue cinco tipos de entravista a considerar:

1) Entrevista formal, que ge caracteriza por seguir un esquema previo,
por lo que es estructurada, cerrada y estandarizada;

2) Entravista mencs formal, en la cual al entrevistador se le permite
modificar el orden de las preguntas, explicarlas, agraegar
informacidn, dependiendo de las respuestas o demandas del
antrevistado;

1) Bnatrevista informal, donde el entrevistador sigue una conversacidn
informal, sin cuestionario previo, por lo cual tiene el cardcter da
akierta y no estructurada;

4) Bntrevista no directiva, cuyos origenas estdn en Fraud y Carl
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Rogers, en la cual el entrevistador asume un rol subordinado;

5) Bntrevista focalizada que constituye una forma especial de

antrevista no directiva, pero bajo datarminado control.

Bisquerra (1989) ubica a la entrevista no directiva dentro del adrea de la
psiquiatzfa y la psicoterapia, siende su principal caracteristica la de
partir de la iniciativa del entrevistador, permite llegar a las actitudas
mis profundas, siendo uno de los pioneros en ella 5. Freud, en tanto, que el
principal representante de la aentrevista no directiva es Carl Rogers; esta
tipo de entrevista se conoce también como psicoterapia centrada en el sujeto
y su punto de partida estd aen la decisién del sujeto en buscar ayuda, en la
cual el entrevistador actfa como consejero, comportdndose en forma amistosa

y receptiva, pero no directiva.

En la *entrevista focalizada®”, el entravistador ejerce cierto tipo de
control, en ella, se pone el énfasis en las respuestas subjetivas del
antrevistado relacionadas con la situacién en la gue se encuentra inmerso,
menciona seis aspectos que la componen: 1) wna situacion particular; 2)
que es analizada por el entrevigtador; 3) quien formula una hipétesis acerca
de su significado; 4) en base a la cual construye una “guia de entrevista;
$) centrdndose la entrevista en las experiencias subjetivas del
entrevistado; 6) en donde las respuestas del entrevistado posibilitan probar

la validez de la hipStasis planteada.

Este autor caracteriza a la entrevista en profundidad de la siguiente
manera: es flexible, dinimica, no directiva, no estructurada, no
estandarizada y abierta, sigue el modelo de una conversaci6n entre iguales,
tiane mucho parecido a la observacién participante, son ejemplos de ella,
las historias de vida. Sefiala que este tipo de entrevista se utiliza con

frecuencia en investigacidén cwalitativa.e

30 R, Bisquerra. M&todos de Inventiqacién Edycativa. Barcelona, CEAC, 1989, p.p.
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Otros puntos de vista, a tomar en cuenta, con respecto a la importancia

de la entrevista como técnica para cobtener informacién en psicologia, son
los sefalados por villarreal, C.M. (19681), quien considera a la entrevista,
como una entre varias técnicas que permite recabar informacién acerca de
daterminadas circunstancias, gue se presentan en la vida de ura parsona,
constituye, por lo tanto, una técnica para evaluar la conducta de las

personas.i

Afirma, citando a Ciminero (1977} y Wolpe (1973) que la evaluacitn
adecuada de los comportamientos objetivos, implica el que se tomen en
cuenta, tres clasas de acontecimientos: 1la conducta verbal, las respuestas
fisiol6gicas y el comportamiento no verbal; por lo que la evaluacién idénea
consistiria, en apreciar por una parte, lo que el sujeto afirma sobre sus
propias reacciones y experiencias, por otra, las variaciones fisiolé6gicas
concomitantes en el momento del reporte verbal, como en presencia de los
estimulos con los que éste se relaciona, asi como el comportamiento motor no

verbal de la persona.3? -

AGn cuando la entravista constituye una técnica, que permite obtener
informacién acerca del comportamiento de las personas, ésta posee ademds da
algunas ventajas, también ciertas limitaciones. Haremos menclén de algunas
de sus principales ventajas de acuerdo con lo seflalado por Villarreal al

respacto:

1. Bace posible la evaluacioén directa y suficientemente adecuada de la
conducta verbal de las personas, consideréndose los reportes
varbales de 1los sujetos como muestras de su conducta verbal.

2, Permite un conocimiento acerca del significado especifico que

determinado tipo da hechos y acciones representa para cada sujeto,

31 C.M. Villarreal. F de Pntrevista C 1. México, Trillas, 1961. p.p.
32 A.R. Ciminero. “Behavloral Ssessment: An Overview Handhook of Behavloral Assesament”.
Nueva York, Wiley-Interciencie, 1977 (¢itade por C.M. Villarreal).
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asi como el descubrimiento de sus historias conductuales

particulares.

3. Mediante la entrevista es posible obtener informacién sobre conducta
encubierta, la cual resulca muy dificil de evaluar, de detectar y
por lo mismo, de interpratar.

4. Constituye en un momento dado, un ahorro de tiempo y esfuarzo, ya
que permite enterarnos de manera rdpida de las conductas de los
sujetos.

5. Representa una técnica auxiliar indispensable para identificar las
relaciones funcionales oportunas, qua permiten la seleccién de el o
los nétodos m&s factibles para la solucién de los problemas
detectados.

6. Es flexible, ya que pexmite profundizar en dreas clave, asi como la
eliminacién de datos irrelavantes, esta caracterfstica haca de la
entravista una técnica superior a los tests psicolégicos
estandarizados en cuanto gques
a) permite descubrir cambios ambientales mediante el reporte

directo, asi como a través de las incoherencias qua pudieran
haber en lo narrado.

b) No fuerza respuestas como sucede en los tests con selecciones
binarias, doble binarias o de eleccién mdltiple limitada.

©) Posibilita que se noten las diferencias en el éntasis puesto
para distintas elecciones y datos generales, asi como aclarar
posibles confusiones.

d) Bs diacpénica, ya que en ella se reportan distintos momentos da
una miama situacién o de una misma conducta, mientras que logs
tests son sincronicos, esto es, momentdneos, considaerdndose sus
resultados como generalizables al comportamiento da gquien

contesta en todo momento y lugar, lo que resulta dudoso.

33 C.M. Villarreal, Op. Cit, p.p. 55-58.,



29

De acuerdo con lo sefalado por Villarreal, la entrevista, también

presenta algunas limitaciones que es importante considerar en su

utilizacién, como tdcnica para obtener informaci6n y que a continuacién se

mencionant

2.

Se refiere a la duda con respecto a la validez de lo reportado
ocasionada por variables como el “olvido”, “las caracterf{sticas de
demanda”, “los eventos disposicionales”, ~“la ausencia de
autocontrol” y ¥el andlisis inadecuado de las variables gque
controlan el comportamiento”, factores acerca de los cuales hace un
detallado andlisis, desde la perspectiva conductista, desde la cual
se define al olvido como “toda pérdida de repertorio conductual o de
control de estimulo debido al paso del tiempo”, las caracteristicas
de demanda ~“como indicadores® de las clases de conducta gque
supuestamente se espera que tengan consecuencias reforzantes; los
evantos disposicionales “se relacionan con el grado de influencia
que la privacién prolongada de un reforzador ejerce en la conducta
verbal emitida por una perscna”; la ausencia da la conciencia del
propio comportamiento se refiere a ®*la incapacidad del entrevistado
para observar su propla conducta y las consecuencias de ésta, asf
como a la imposibilidad de poderla comunicar, por lo que no puede
verbalizarla, y por lo mismo, impide su andlisis; el andlisis
inadacuado de las variables que controlan la conducta, esti ligado
al problema anteriormente sefialado y hace referencia entre otros
factores a la llamada ~evitacidén” y a les “depominados” mecanismos
de defensa del individuc © no correspondencia entre el raporte
verbal y la realidad, lo cual impide la comprensién de un
determinado problema conductual”.s

La imposibilidad de observar directamente las respuaestas verbales

motrices o figsioldgicas que se dan en las situaciones reportadas, ya

34 Ibid. p.p. 64-65.
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que no hay manera de 9gaber si las diferentes expresionas son

vardaderas o falsas.

3. Constituye s6lo una de las aproximaciones a la evaluacién del
comportamients, en las cuales se ha observade una falta de
coincidencia entre sus medidas, pudiendo ser, incluso, opuestas
entre si.

4. Tomar en cuenta en su uso, como medio de obtener informacisén, gue
los cambios en el comportamiento verbal no conducen, necesariamente,
a cambpios en las conductas denominadas motrices o fisiol6gicas.

5. No constituye una técnica estandarizada para la obtencién de
informacitén, ya gque no permite la comparacién entre diversas

entrevistas para conocer su eficacia.»

No obstante lo anteriormente sefalado, la entrevista resulta un medio
eficaz para obtener informacion relevante acerca del comportamiento de los
individuos, asi como acerca de las caracterfsticas del medio ambiente en gue
sa desenvuelven, desde luego, utiliz4dndolas como un complemento; en un
momento dado, puede proporcionar informacién de apoyo para la utilizacion de

otras técnicas wdas rigurosas de investigacidn de la conducta.

Las tdcnicas proyectivas constituyen otro de log métodos de andlisis de
las actitudes. Hollander (1976) considera a este método como semejante a los
tests da personalidad, sefialando que tiene la ventaja de ampliar 1la
entrevista, indagando bajo la superficie de las expresiones verbales de los
individuos. Indica gue reciben tal denominacién porque el individuo que
responde, proyecta sus impresiones con relacién a los materiales estimulo

que se le presentan, obteniéndose de eata manera una imagen de sus actitudes
© parcepciones subyacentes, como es el caso del test de Rorschach de las

manchas de tinta o del test de apercepcién tematica.

35 Ibid, p.p. 66-67.
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Blum (1990) afirma que las técnicas que consisten en pedir al sujeto que

complete oraciones, son de uso frecuente, asi como la asociacién de palabras
y los relatos hechos con base en imdgenes estandar. E1 objetivo en este
caso, sefiala, no as tanto la personalidad, sino indagar acarca del campo
psicolégico de la persona, su interpretacién del contexto laboral y sus

actitudas en relacién a su trabajo y a la empresa en general.ls

Hollander (1876} considera que el enfoque que con mds frecuencia ha sido
utilizado para el andlisis de las actitudes, sique siendo el de la escala deo
actitud. Sefiala que las escalas de actitudes consisten en ordenar una serie
de sucesos o hechos a lo largo de una serie de continuos. Afirma gque son
métodos de convertir una serie de hechos cualitativos llamados atributos en
una serie cuantitativa, a la que llamamos variable. Estdn constituidas por
varias proposiciones con las cuales una persona puede concordar o discrepar
a lo largo de una dimensién con varios puntos que varian de “muy de acuerdo”
a “muy en daesacuerdo”, la respuesta a cada proposicién indica direccién y
grado, luego se suman las respuestas obteniendo un puntaje gque designa la

actitud general de la persona.’?

s importante considerar, los criterios de confiabilidad y de validez aen
lo que a la medicién de las actitudes se refiere, ya que guardan relacién
con la consistencia de la medicién y con el grado en que los instrumentos
evaltan realmente lo que pretenden medir. La confiabilidad, sefiala
Hollander, se determina en base a la consistencia interna de una ascala de
actitud, tanto como en funcién de su “confiabilidad de repeticién~”, al ser
administrada varias veces a través del tiempo, en tanto, que la validez se
obtiene confirmande la relacién exiatenta entre las actitudes y la conducta,
sin embargo, al realizarse esta confrontacidn, con frecuencia se observa que

es baja dicha relacién, 1o cual suele explicarse por la existencia da

36 E. Bollander. Op. Cit. p. 83.
37 W.A. Scott. *Attitude + Bnli + E= Aronson. The handbook of social
psichology, Reading, Miss. Addimon-Wesley, Vol. 11, 1968, p. 233.
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factores situacionales, capaces de inhibir o de provocar conductas;

constituyéndose estos factores en verdaderos oObstdculos situacionales que

pueden interponerse entre las actitudes y la accion. 3

Rokeach (1966) explica la causa de esta anomalfa aparente, al sefialar
que, la conducta siampre es funcién de por 1o menos dos actitudes: una
hacia el objeto y otra hacia la situacién, pero por lo comin, sucede que el
inveatigador enfoca su atencidén, con mayor énfasis, en la obtencién de datos
relevantes relacionados con la actitud hacia el objeto, ignorando aquellos
gue se refieren a la actitud hacia la sitnacitn, de ahi la importancia que
reviste el hecho de tomar en cuenta los factores situacionales y las
presiones sociales concomitantes, que en un meménto dado, pueden estimular u

obstaculizar la expresién de una actitud determinada.

2.LAS ACTITUDES EN LA EMPRESA

A. Importancia.

En el 4mbito laboral, el anilisis de las actitudes de los individucs que
intervienen en la organizacién, es indispensable e ineludible si se quieren
conocer los diversos factores presentes en las relaciones interpersonales,
1a comunicaci6n, las relaciones grupales, la satisfaccién laboral, etc., los
cuales inciden de alguna manera, en la productividad y el funcionamiento

interno de la empresa.

Blum (1990} sefiala gque al analizar el fenémeno de las relaciones
interpersonales en la organizacién, se ha podido comprobar que estas
relaciones estédn determinadas, en gran medida, por las actitudes que guardan

las personas, de tal manera que, la cooperacién entre los integrantes de un

38 B, Hollander. Op. Cit. p.p. 152-153.
3% Ibid, p.p- 151-155,
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grupo de trabajo es mayor, cuando hay similitud en las actitudes de los

individoes que 1o integran; pero cuando las actitudes son contradictorias se
producen mas friceicnes entre los individuos, perjudicando, esto dltimo, el

deserpefic eficaz del trabajador en la organizacidn.«

Considera interesante Yy 9til conocer mediante un estudio de 1las
actitudes, las opiniones que el personal de una ecpresa se ha formado con
respecto a la organizacién en la gue Se encuentra trabajande, la jornada
laboral, los oecanismos de supervisién, los incentives para la produccién,
los servicios y prestaciones otergados por la expresa a los trabajadores,
ag{ cono las condiciores fisicas del medio acbiente laboral, opinicnes que
reflejan las actitwvdes, lo gue de alguna manera pesibilita la prediccién de
la conducta con cierto grado de exactitud y permite introducir los cambios
necesarios, evitando asi{ la aparicién de conflictos y propiciando la

creacién de un ambiente de trabajo mas sano y productivo.

Por otro lado, Blux (1990) afirma gque se ha investigado mis acerca de las
actitudes de los ecpleados ante uyna situacidn dada, que en relacisn a las
actitudes que el personal directivo de una edpresa tiene con respecto a los
enpleados, comprobdndose que ambas partes piensan por lo com@n, en forma
distinta. Se ha visto, indica Blum, gue cen frecuencia las actitudes de los
jefes hacia los exzpleados estdn fundadas en suposiciones incorrectas, lo
cual también ocurre coh respecto a las actitudes del empleado hacia los
jefes, de ahf la necesidad de estudiar las actitudes de ambos protagonistas
da la organizacién para lograr una mejor comprensién del cardcter de las
relaciones trabajador-directivos, que haga posible el mejoramiento de las

relaciones humanas en la expresa. 4

Afirma que, el considerar a las actitudes como parte de nuestra vida

40 Milton L. Bitm. Qp.Cit. p. 394.
41 Ipid. p. 404.
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egocional, que se expresan mediante sentimientos bisicos de lo agradable y
lo desagradable, nos permite expresar lo que nos gusta o nos disgusta,

desarrollando en torno a ello, estados de humor y sentim.

tos, de tal
manara que, cuando se detecta en el individuo una actitud favorable hacia su
lugar de trabajo, puede explicarse que el individuo considera a la f&brica u
oficina donde labora, como un lugar agradable y que por lo mismo, le gusta
trabajar ahf{, prefiriendo no aceptar otro trabajo debido a qua existe un
vinculo sentimental que lo liga al lugar, lo cual habra de reflejarse en la
expresitén de una serie de formas emocionales de conducta en el trabajo o en
todo lo que se relacione con &l. En el caso contrario, sefiala, cuando se
habla de una actitud desfavorable existen aspectos emocionales semejantes,
excepto que &éstos son negativos y se expresan cuando el trabajador indica
que le desagrada el lugar, que Be siente infeliz y deprimido, odia a sus
compafleros de trabajo y a los jefes, estallando en accesos de ira ante la

menor provocacién.d:

Sefiala Blum, que la importancia del eatudio y medicién de las actitudes,
radica en gue al realizarse con la precisién cientifica requerida se obtiena
informacién valiosa, de gran utilidad en las manosg del psicélogo del
trabajo, ya que las actitudes al ser susceptibles al cambio, permiten que su
medicién resulte prictica, siendo relevante y significaeiva toda agquella
informaci6n referida a las actitudes del trabajador hacia su situacitn
laboral, los incentivos, programas de entrenamiento y demds factores que
inciden en la produccidén y que son susceptibles de conocerse mediante
métodos que son diferentes a los comdnmente utilizados, basados solamente en

los registros de produccidn.

De igual manera, reitera la utilidad de conocer las actitudes de los
trabajadores, tanto antes, como después de los cambios que se pretendan

introducir dentro de la organizacién, ya que ello permite predecir con mayor

T Ibid. p.p. 405-407.
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Cuando se da el caso, sefiala, de que la garencla de una empresa se
proponga descubrir los origenes de la insatisfaccién de los empleados con el
fin de implementar medidas correctivas, la encuesta de actitudes es el
inatrumento mis adecuado y practico para detectar, con cierca precisién, esa

problemdtica.st

Por otra parte, el estudio de las actitudes implica dascubrir aguellos
factores o condiciones propios del ambiente laboral, que les dan origen y
que mis tarde, al manifestarse a través de determinadoa comportamientos,

alterardn sin duda, la vida familiar y laboral del trabajador.

B. Actitudes negativas hacia el trabajo.

Con respecto a este punto, resulta importante mencionar lo propuesto por
varios autores, con ralacién al cardcter y origenes de una gran mayoria de

las actitudes negativas observadas en los trabajadores.

Arias Galicia (1989) afirma que los origenes de algunas de las actitudes
negativas de los trabajadores, podrian localizarse en las situaciones de
caricter frustrante del ambiente laboral. Considera como situacién
frustrante, a aguella en la cual se interpone una barrera entre el organismo
y au objativo, por lo gue el trabajador reaccicnard ante esa situacién de
manera agresiva, dirigiendo su energia hacia el objete frustrante para
quitarlo o destruirlc, otras veces la dirige hacia otro objeto, cuando no es
posible agredir de manera directa al objeto causante de la frustracion,

dasviando tal agresividad hacia los compafieros de trabajo, herramiantas y

43 7. Arlas Galicla. Adminivtragién de Reeux 4a. adicién. México, Trilles,
1389, p.p. 90-34.
44 Ibid,
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utensilios materiales ¢ hacia las personas cercanas partenecientes a la

propia familia del trabajador ¢ en alqunas ocasionas, de manera diferida,
mediante la propagacién de rumores con reaspecto a los jefes, el
incuwplimiente de Srdenes, la entrega a dastiempo dal trabajo; paro cuwando
esta frustracidn adquiere un caracter colectivo, la agresividad puede tomar
otros causes y manifestarse en forma de “tortuguismo” o huelgas encaminadas
a agradir a la empresa, subyaciendo frecuentemente, en estos casos, un

cdmulo de situaciones frustrantas y de personas copstaptements frustradas,ds

For otra parte, Arias Galicia arirma gue puede darse el caso, de que el
individuo enargizado por la motivacién que 1o impulsa a la satisfaceién de
necesidades, vidndose obstaculizado, canalice eesa fnerza hacia otros
objetivos muy digtintos a los que an un principio astaba encamittada la
aceidn, dande lugar a la aparicién de reacciones a la frustraci6n, tales
como la agresidn directa, desviada o diferida, que puede manifestarse en
forma individual o colectiva, la evasién parcial o total, que pueds ser
fisica o psicolégica, la regresisn, el aislamiento, la racionalizacidén, la
resignaci6n, la sublimaci®n y otras como la introyecciSin, proyeccién,

identificacién, etc.

Brunet (1987), sefala algunos tipos de comportamiente observados ep los
trabajadores gque @stin sujetos a situaciones frustrantes del ambiente
laboral y que correspondarian a las reacciones de evasién por frustracién,
donde el comportamiento dal individuo asume formas que son mds aceptables
socialmente, come el augentismo, el retraso o la tasa de rotacién,

indicadores de una continua frustraci6n en los trabajadores.

Asimismo, Brunet scfiala que dependiendo de la rigidez de los castigos y
reglamentos organizacionales, asi como da las normas de grupo, serd el grade

de agresividad manifestada por los individuos, que puede en un momento dado,

45 L. Brunet. Ei Clina del Trabajo en lma Orgenizaciones. México, Trillas, 1987, p. 68,
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asunir formas ocultas y delictivas, como el sabotaje, el vandalismo y el

robo, propiciado en parte, por el hecho de sentirse marginados de la vida de
la organizacién, lo que produce una desvipculacisn entre su comportamiento y
los objetivos orxganizacionales, permaneciendo los individuos aislados y
viviendo una frustracién y hostilidad que llega a expresarsa mediante

conductas negativas, come las que ya han sido descritas.is

Noriesga (198%) seflala que las alteraciones en la conducta de los
trabajadores, prcvocadas por las condiciones y medio ambiente laborales, es
posible identificarlas también, mediante la apreciaci6én subjetiva, es decir,
analizando cémo sa sienten ellos mismos, lo cual se consigue mediante
entrevistas o cuestionarios. <Considera a estas alteraciones del
comportamiento, como indicios de psicotrastornos, caracterizdndolos como
talas, cuando existap enp el trabajador sintomas como log siguientes:
angustia, temores, ansiedad, depresidn, fatiga, dlcera, gastritis, dolores
de cabeza, olvidos frecuentes, disqusto o alejamiento de la pareja, los
hijos, padres o amigos, irritabilidad, trastornos del suefio, aislamiento,

adicciones, desinterés, alucinaciones.s?

Afirma Brunet, que el desarrollo en los individuos de actitudes de
indiferencia hacia el trabajo, provoca la aparicif6n de accidentes, los
cuales son mAs numerosos en agquellas organizaciones que presentan tasas
bajas da movilidad y pocas oportunidades de cambio o de promocién de los

individuos.u

Por otra parte, se ha visto gque la parcepcién de un clima organizacional
malsano, cerrado o0 auto6crata, estd iqualmente ligado al problema del
ausentismo de los trabajadores; Belanguer (1977) considera al ausentismo

como una forma de retrase temporal y momentineo de una organizacién, de

45 F. Arias Gallcia. Op. Cit. p. 91.

47 L. Brunaet. Op. Cit. p. 76.
48 1bid. p. 77.
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dimisién parcial y temporal gue se presenta como consacuencia de las

presiones, molestias o insartisfacciones sufridas por el empleado, por lo

cual, éste tiende a retirarse por horas o dias con el objeto de reducir su

tensidn.is

pe ahf que se afirme, sehala Brunet, gque cuando existe en una
organizacién una tasa elevada de ausentismo, ésta refleje un malastar

organizacional de gravedad.

spector (1978) atribuye 1la presencia de actos delictivos en 1la
organizacién, a la frustracién gque viven los empleados en su trabajo,
definiendo a la frustracién como *“el sentimiento vivido por el individuo
cuando aparecen obsticuloa que interfieren en la bisgueda de sus objetivos

personales u organizacionales”.se

Sefiala Spector, que el nivel de la frustracién vivido por un empleado en
su trabajo, estd determinado por 1la presencia de tres factores

predominantes, que a continuacién se seflalan:

La importancia de un objetivo por alcanzar que se encuantra
blogueado por algdn cbhstdculo.

. Bl tipo de obstdculo y su permanencia relativa.

. La frecuencia de las interferencias y el nimero de obstdculos

encontrados por unidad de tiempo.

Menciona dos tipos de objetivos gue cominmente son susceptibles de ser
bloqueados en una organizacién: al primero de eliocs se relaciona con el
rendimiento en el trabajo, puesto que éste constituye un objetivo personal
en si, cualquier interferencia que se presante a este nivel, conduce a la

frustracién; el segundo, se refiere a aquelleos objetivos que no se

49 L. Brunet. Op, Cit. p. 67.
S0 Ibid. p. 66.
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relacionan necesariamente con el rendimiente, como pueden serlo el dinsrco,

el estatus, el prestigio y las relaciones interpersonales en el trabajo,
considerados tambi&én comp generadores de frustracién, de tal manera que
puede darse el caso, que tanto el rendimiento como los objetivos perscnales
se encuentren blogueados y obstaculizados en su realizacion, debido a la
presencia de distintos facteres de trabajo, constituyendo el clima

organizacional, de esta manera, un obstdculo significativo.s:

Arias Galicia (1989%) considera a la agresién como la prigera forma de
reaccidn a la frustracisén en los trabajadores; en aste caso, afirma “la
energfa del individuo se dirige hacia el objeto frustrante, hacia la barrera
que se interpone entre el organismo y su objetivo, para quitarlo o
destruirlo~.sz Seilala que en este <¢aso, la agresidn es directa, pero puede
sucedar en algunas ocasiones, que el individuo considere que agredir al
objeto frustrante de manera directa resulta peligroso e inconvaniente,
entonces la agresién se dirige hacia otro lado, agrediendo a los compafieros
de trabajo, a los usensilios y herramientas, a los materiales, inclusive a
personas de su propia familia; en otras ocasiones, puede ocurrir que la
agresién se realice en forma indirecta, se difiera, por ejemplo propagando
rumores acerca del jefe, dejando de cumplir sus 6rdenes con cualguier
pretexto, no entregando los trabajos a tiempo, etc., cuando las personas
frugtradas en una organizacién constituyen un ntimero bastante grande, Be
puede dar el caso de gue se rednan para agredir celectivamente a la

organizacién a través de huelgas o mediante el “tortuguismo”.

Otra forma de respuesta a la frustracidn sefialada por Arias Galicia, es
la evasidn; en este caso la persona se retira del objeto frustrante.
Manciona dos tipos de evasién manifestados por los sujetos: evasién parcial
y evasién total. En el caso de evasién parcial, seflala que se dan dos

posibilidades: evasién parcial fisica o evasitn parcial psiquica.

51 P. Arias, Op. Cit. p. 91.
52 Ibid. p.p. 92-93.
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El ausentismo y los retardos constituir&n la evasioén parcial fisica, ya

que al resultarle al trabajador su empleo demasiado frustrante, falta
injustificadamente o se finge enfermo, pide permisos o se accidenta de
manera leve en el trabajo, para que se le incapacite por un breve perfodo o
trata de llegar tarde con el objeto de permanecer el menor tiempo posible
frante al cbjeto de su frustracién. Indica Arias Galicia que la evasién
psfquica presenta otras caracteristicas, la cual se manifiesta mediante la
engsoflacidn, la diversion, en estos casos el trabajador se dedica a sofiar
daspierto, desatiende su trabajo y de esa manera, evade la realidad que
resulta frustrante para &1, juega com sys compafleros de trabajo, pone un
libro abierto en su cajon de escritorio y lo abre para leer en lugar de

trabajar, etc.%

En otros casos, sefala Gonzdlez, et. al. (1980} un uso excesivo de los
ganitarios, como el lugar ~“autorizado®, donde el individuo se protage de la
vigilancia de los superiores, la lectura intensa de novelas de amor o de
superhéroes a manera de fantasfa de recuperacién de la identidad, el
consumismo de simbolos de estatus, constituyen otras formas de evasidén que

le permiten al sujeto el evitar enfrentarse al objeto de su frustracidn.st

gn el caso da la evasidn total, sedala Arias Galicia, el individuo decide
dejar el empleo o buacar otro, lo que origina la rotacién de personal; la
gravedad de la rotacién, se expresa por lo comin, a través de determinado
tipo de porcentaje, cuando este porcentaje es elevado, implica costos para
la organizacién al tener que atraer a otras personas, seleccionarlas y
entrenarlas; por otro lado, las personas que se ratiran de la organizacién
sintiéndoge frustradas, se constituyen en propagandistas negativos de la

empresa, asumiendo este comportamiento la forma de agresién diferida.ss

53 Norma Gonzélez E. at. al. “Sictemas Autoritarioca de Administraclén en Instituciones
Burocrfticas”. Revista de la 5n Superior, Tri 1, Vol, IX, No. 35, jullo-
septierbre 1980, p.p. 87-88.

54 F, Arias G. Op. Cit, p. 93.

55 Ibid. p. 93.
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Sefiala también esta autor, la existencia de otras formas de reaccién a la

frustracién como: la regresién, el aislamiento, la racionalizacién, la
regsignacion, la sublimacicdn y otras come la introyeccion, la proyeccion, la
ldantificaci6én, etc., que pueden presentarse en los trabajadores asociadas a
las situaciones frustrantes del medio laboral, aungue se dan en menor

escala.

En la regresién el individuvo regresa hacia atréds, a etapas gue ya fueron
superadas, de la misma manera gue sucede en los nifios gque siendo hijos
Gnicos dejan en un momento dado de serloc por la presencia de un nuavo
hermano, regresando a conductas que fueron ya superadas, como chuparse el
dedo, hablar como nifio pequefio, etc.; en el casc de los empleados, afirma
Arias Galicia, la regresi6n se manifestarfa cuando al solicitarle el jefe la
ejecucién de un trabajo extraordinario, el empleado asumiera conductas

infantiles semejantes a las anteriormente descritas.ss

Otra manifestacién de este proceso regresive 1o conatituye el pansamiento
rigido o “pérdida de la capacidad de juicio®, que dificulta al sujeto el
plantear soluciocnes alternativas freante a un problema, la presencia
exagerada de golosinas en los escritorios, gue funcionan como sustitutos
orales de la insatisfaccion de las necesidades bdsicas del individuo, 1la
taerritorialidad como un apego infantil a simbolos triviales, la corrupcion
como disminucidn o pérdida del control de sf{ mismo (N. Gonzdlez, et. al.

1580: 80~102).

Otra forma de reaccién a la frustracion mencionada por Arias Galicia, es
el aislamiento, el cual sobraviene cuando el trato o interaccién con otras
personas resulta frustrante para el individuo, entonces éste deja de
entablar relaciones amistosas y de trabajo con sus compafieros, superiores o

subordinados, aislandose de ellos.s?

5 Ioid, p. 63.
57 Ibid. p. 94.
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La racionalizacién es otra de las formas de reacpi6n a la frustracidn

mencionadas por Arias Galicia, la cual se presenta cuando @l individuo
prefiere disfrazar la realidad que percibe como friustrante, tratando de
justificarse, de dar falsas razones para la explicaciét de los hechos.ss

La resignacién o conformismo, constituye otra de las formas de reaccién a
la frustracidn, gue en el caso de los trabajadores sp presanta cuando el
sujeto delega “voluntariamente” su capacidad critica a jna entidad abstracta
de autoridad, produciéndose en el individuo conformistq, un deterioro de su

autoaestima (Gonzdlez,et.al. 1980).

C. Ambiente laboral desagradable y actitudes.

Las actitudes y comportamiento de los individuos en|el trabajo, como ya
80 ha venido sgefialando, no estd en funcién solamente de|sus caracteristicas
personales, sino también de la forma en que éstos perciben su ambiente de

trabajo, aBf como de los componentes de su organizacién.

Estamos de acuerdo con la afirmacién de Taylor y Cangemi (1979), quienes
consideran que “el comportamiento de los empleados e una consecuencia

directa de la forma en que estos son tratados por la orgapizacién®.ss

La manera como los individuos perciben &l clima de trdbajo en el cual se
encuentran inmersos, se ve influfda por aguellos hechos gQue representan un
significado especial para el individuo, Laurence (1979), tonsidera que en la
mayoria de los casos, los sintomas de alienacidn y de otencia obsarvados
en los individuos, tienen su origen en la nula intervencidn del sujeto sobre

su ambiente de trabajo, ya que al no poder influir sobre su trabajo, los

58 L. Brunet. Qp. Git. p. 11.
59 Ibid. p. 65.
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individuos no se gienten implicade an 6l.¢o

Sefiala Brunet (1987) que la mayoria de las observaciones ha demostrado
que se produce un aumento en los delitos organizacionales, en la medida en
qua el clima da trabajo es percibide por los empleados como malsano, cerrado
o rigido y por sentirse prisionercs de un proceso burocrdtico alienante,

desarrollan como consecuencia, actitudes negativas frente al trabajo.&

Si por el contrario, el clima de trabajo es participativo, sefala
Brunet, los grupos de trabajo tienden a integrar los objetivea y normas
formales de la organizacién, sobre todo cuando se da el caso de gue los
objetives y normas del grupe coinciden con los de la empresa y viceversa.
Welsch y La Van (1981) sefalan gqua para que el sentimieno de implicacién se
de en el interior de la organizacidén, se requiere de la existencia de un
clima participativo, de tal manera, gque cuanto mds se identifiquen los
empleados con su empresa, mis tendrdn tendencia a integrar lo que pertenace
a la organizacién; por el contrario, cuvando los individuos se alejan de su
organizacién, ya no ven la relacidn entre su comportamiento y los objetivos
de la misma, lo gue trae como consecuencia que los individuos se aislen y
vivan una frustracién y hostilidad, que la mayoria de las veces es sofocada

a través del robo y el vandalismo.6

Da igual manera, safiala Brunst, que cuando el individuo se percibe como
preso en el interior de un sistema totalitario de una organizaci6én fria,
rigida y burocratizada, el individuo buscard mecanismos que le parmitan ser
escuchado. De ahi que para crear y mantener un clima participativo en la
organizacién, se requiera de la existencia de upa buena comunicacién

i} y lateral.

60 Ibid. p. 66.

61 Ibid. p. 72.

62 Oflcina Internacional del Trabajo. Introduccién a las Condicionen y el Medio Ambiente
de Trabajo. Publicado bajo la direccidén de J.M. Clerc, Ginebra, Organizaolén
Internacional del Trabajo, 1987, p. 7.
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Es importante sefialar, que las condiciones de trabajo y del medio

ambiente laboral, operan en conjunto sobre los individuos, de ahi que la
Organizacién Internacional del Trabajo, haya puesto el acento en un enfoque
global, daesde el cual propone se estudien y analicen las diferentes
situaciones laborales que afectan a los trabajadores, ya gue las condiciones
Y 6l medio ambiente de trabajo, constituyen un conjunto de miltiples
factores que no se encuentran aislados, sino wvinculados entre sf y que se
relacionan estrechamente con el reato de la vida del trabajador. La 0.I.T.
en la Conferencia Internacicnal del Trabaje (1974), enfatizé en lo
siguiente: “la mejora del medio ambiente de trabajo, deberia entenderse como
un problema global, cuyos diferentes factores, ademds de influir sobre el

bienestar fisico y mental del trabajador, estdn interrelacionados”.

De igual manera, en el Programa Internacional para el Mejoramiento de
las Condicionea y Medio Ambiente de Trabajo, la 0.I.7. reitera 1la
importancia de este enfogue global, en el cual precisa: “al hecho de gue los
problemas de condiciones y medio ambiente de trabajo deban abordarse en una
o6psica global, en el marco integral de la polftica econdmica, educativa y
social”,.sl Este mismo organismo sefala que cada esfera del ambiente de
trabajo se relaciona con las demis en miltiples formas y sefiala el caso de
la seguridad e higiene del trabajo que implica, no 86lo los peligros
conatituldos por instalaciones en mal estado © del medio ambiente fiaico,
sino que también se encuentran implicitos en ello, las malas condiciones de
trabajo, los horariocs mal concebidos, los ritmos dae trabajo excesivos, las
remuneraciones por rendimiento, todos ellos causantea de accidentes,
enfermedades o fatiga, asi como el tiempo de trabajo y su ordenacioén, que
influyen no sélo en el restante tiempo libre de los trabajadores y su
calidad de vida en general, sino también en la remuneracién, la salud y la
seguridad del trabajador; de igual manera, los aspectos relacionados con el

palario, su cuantia, modo de cdlculo, su regularidad, guardan una estrecha

&3 Tbid. p. B-5.



relacién con las condiciones de trabajo, resultando numerosos los tactcr::
que contribuyen a la fatiga, co el esfuerzo fisico, la falta de pausas o
el reposo insuficiente, las condiciones del ambhiente fisico (temperatura,
ruido, iluminacién, etc.}, talto como la organizacidén del ambiente de

trabajo.

Es importante entender, seifiala la 0.I.T., que el trabajador percibe su
situacidén de trabajo bajo este epfoque global, parcepcién que Be rasuma en
dos importantes consideracionss:

a) Bl trabajador percibe sus {ondiciones y ambiente de trabajo como un
todo, como la convergencia conjunto de una serie de factores
distinguibles, de los que hace|un balance tnico; b) estos factores
¢onstituyen un ¢omplejo sistema erf el que existen interacciones, de 1o cual
se deduce gque la evaluacién aislada de cada uno, impedirfia captar con
exactitud una situacién de trabajp; de ahi gue el enfogue global de una
situacién de trabajo, sea una |de las formas de evitar errores de
diagnéatico, ya que permite descubrir las causas reales de determinadas
situaciones que afectan al trabajddor y su productividad; por lo que el
efecto global sobre los trabajadorps de todos los elementos que conforman
las condiciones y el medic ambiente |de trabajo, puede ser suparior a la suma
de eso0s elementos.

Considera la ©.I.T., Que en la plementacién de maedidas tendientes a
mejorar las condiciones y medio ambigqnte de trabajo, es indispensable partir
de la comprensién da que las condiciones y medio ambiente de trabajo,
conforman un todo, en el que intervienen maltiples factores que se combinan,

produciendo efectos complejos y mdltiples en la salud fisica y mental de los

trabajadores.

Por otra parte, Noriega (1989) stiiala gue es posible identificar las
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alteraciones en la conducta de los trabajadores, provocadas por las

condiciones y medio ambiente laborales, también mediante la apreciacién
subjetiva, es decir, analizando ctmo se sienten ellos mismos, lo cual se

consigue mediante entrevistas o cuestionarios.

Considera a estas alteraciones del comportamiento, como indicios de
paicotrastornos, que adguieren esta categoria cuando existen en el
trabajador sintomas como los siguientes: angustia, temores, ansiedad,
depresion, fatiga, Glcera, gastritis, dolores de cabeza, olvides frecusntes,
disgusto o alejamiento de la pareja, los hijos, padres o amigos,
irritabjilidad, trastornos del suefio, aislamjento, adicciones, sensaciones de

que no tiene sentido la vida, deseos de morir, alucinaciones.s¢

Afirma Noriega, que estos psicotrastornos se tran fr t

asociados al proceso, organizacién y ambiente de trabajo, es decir, a las
condiciones de trabajo persistentemente desfavorables gue enfrentan los
trabajadeores; sefala gque, tales problemas originados por el trabajo,
repercuten an las demis dreas de la vida de los trabajadores, trayendo como
consecuencia, el mal trato a los hijos, la ruptura con la pareja, la
desintegracién familiar, el alejamiento de amigos y compafieros de trabajo y
la desintegracién de la personalidad, de ahi que resulte relevante gque el
psic6logo del trabajo y demSs involucrados en las organizacionasg laborales,
se avoquen al estudio profundo y minucioso de esta problemdtica, coordinando

sus esfuerzos para hacer del trabajo ¥la actividad vital del hombre”.ss

64 M, Norlega. "En Defensa de la Salud en el Trabajo”. Revista del Sindicato Indepandiente
de Trabajadores da la Universidad Auténoma Metropolitana. México, SITUAM, 1989, p.p.
67-70.

65 Idem,



CAPITULO II

EL CLIMA DE TRABAJO EN LAS ORGANIZACIONES
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INTRODUCCION

En este Capftulc presentaremos algunaa ideas esenciales en relacién al
concepte de organizacitn formal, ya que en el seno de la misma, e presentan
problemas humanos y sobre tode, porgue toda empresa constizuye una

organizacidn.

Rasulta indispensabla para poder entender 8l comportamianto de los
individuos dentro de la organizacién, partir primero de una definicién del
término “organizacién®, para lo cual analizaremos los puntos de vista da
varios autores; entre 8llos se citard el concepto de organizacién dado por
Schein, las ideas propuestas por Atkinson en relacidén a lo que se ha
denominado *clima organizacional”, asf como un breve comentario a las
proposiciones de Brunet acerca del clima de trabajo en las organizaciones,
sus principales componentes y sus efectos an las actitudes y comportamiento

de los individuos en el trabajo.

Mencionaremos también el concepto de clima organizacinal propuesto por
Chiavenato, asf como la descripcién hecha por Arias Galiecia y Gonzdlez E.
at. al., de algunas actitudes negativas peculiares y tipes de comportamienta
de los individuos, ocasionados por determinadas situaciones laborales
percibidas poxr los trabajadores como desagradables o frustrantes, propias
del ambiente organizacional, asi como la importancia de un enfoque global
para la comprension de las condiciones y madic ambiente de trabajo,
propuesto por la Organizacidn Internacional del Trabajo, que permitira

explicarnos con mayor precisitn, sus efectos en los trabajadores.

Identificar plenamente, las variables nmultidimansionalaes implicitas en
las condiciones y medio ambiente laborales prevalecientes en la

organizacidn, hard posible explicarnos en cierta medida, las actitudes
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asumidas por los individuos inmersos en ella y conocer especificamente el

origen de las actitudes negativas manifestadas por sus miembros, permitira
contribuir de alguna manera, a la correccién de aguellas situaciones que
entorpezcan y obstruyan €l desarrolle Sptimo de la organizacidén y an

congecuancia, de los individuos gue la integran.
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1. LA ORGANIZACION FORMAL

A. Concepto.

schein (1982) define a la organizacidn como “la coordinacién planificada
de las actividades de un grupo de personas para procurar el logro de un
objetivo o propésito explifcito y comin, a travéds de la divisién del trabajo
y funciones, a través de una jerarqufa de autoridad y responsabilidad~.és En
esta definicién es importante hacer notar que lo qgue se coordina son las

actividades y no las gentes.

Deade este punto de vista, es suficiente con seflalar tan sélo las
actividades o roles a desempefar, para gue se logre el objetivo. De esta
mattera, la organizacién se distingue fundamentalmente por roles ¥ por un
manual que hace posible la coordinacidén de las actividades, lo c¢ual permite
que la organizacién centinde existiendo, afin cuando sean relevados todos sus

miembros.

Sefiala Schein que la manara como la organizacion puede cambiar, es cuando
@l manval de roles y actividades cambia, al ser redefinidos nuevamente édstos

por los directivos de la emprasa.

Este autor considera que la anterior definicin corresponderfia a lo que
los sociélogos denominan una organizacion formal, distinguiéndola de otros
tipos de organizaciGn, como seria la organizaci6n social y la informal, por
ejemplo, un grupo de amigos cuyo objativo fuese divertirse, adn cuando
pueden coordinar sus actividades y tener un objetivo comin implicito, no
constituyen una organizacién formal, para que asi fuese se requariria que

formularan explicitamente sus objetivos, acordaran determinados patrones de

66 Schein H., Edgar. Palcologia da la organizacién. Traduccidn de la 3a. edicién en inglés.
México, Pretince Hall, 1962, p.p. 14~15,
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coordinacién y estatuyeran cierta jerarquia. Ejemplos de organizacilones

sociales serfan: la familia, los clubs, las pandillas, etc,, cuyas

caracteristicas difieren de las organizaciones formales.

Para Schein, la organizacidén informal implica patrones de coordinacién
surgidos entre miembros de una organizacién formal, que desde luego, no se

ancuentran contenidos dentro del manual de roles y actividades.

considera Schein, que los miembros de la organizacién formal raras veces
se concretan sslo al desempeilo de sus roles respectivos, sino que también
entablan conversaciones, almuerzan juntos, se quejan del trabajo y de sus
jefes, establaciendo de esa manera un tipo de relaciones que trasciende las
formales requeridas, instituyéndose una interaccién compleja entre la
organizacién formal y la informal, encontréndose ahi, precisamente, el
origen de una buena parte de los mis significativos problemas psicelégicos

que afronta una organizacidn.

Blum y Waylor {1990), sefialan como caracterfisticas esenciales de las
organizaciones, que &stas cuenten con una “estructura” y con una
“finalidad”; mencionan la existencia de diferentes tipos, como las

organizacionas sociales, politicas, militares, comerciales, religiosas, ete.

B. Un modelo de organizacion formal.

Schein (1971) propone un modelo tridimensional para entender lo que
realmente es la organizacién, considera que el anilisis del organigrama de
funciones resulta una dese¢ripcién incompleta e inadacuada de lo que la

organizacién es en la realidad.e?

67 _Ikid. p.p. 15-17.
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Este moldelo est& constituido por las siguientes dimensiones:

1. Por una “dimensicén jerdrquica”, en la gue se muestran de la misma
manera que en el organigrama, los niveles relativos.

2. Una dimensién “funcional”, que sefiala los diferentes tipos de
trabajo que se tienen gua realizar, presentdndose en un diagrama
conico, como diferentes porciones de una corta.

3. Una dimensién de “inclusidén o centralidad~, dada en funcién del
grado en que cada persona se acerca o aleja de la columna vertebral

de la organizacién.

Considera Schein, gue tanto las funciones a desempefar como el nivel
jerdrquico o estatus formal de un individuo en la organizacién, puede
variar, dependiendo del grado de confianza que se le otorgue y en la medida
en que se le permita participar en la toma de decisiones importantes, aln

cuando su nivel jerdrquico sea bajo.

De igual manera sefiala, citando un estudio realizado por Melville Dalton
en 1959, la impertancia y €l rol que juegan dentro de la organizacidn los
grupos informales, los cuales influyen de alguna manera en la buena marcha

de la organizacién.ss

Bn relacién c¢on lo anteriormente citado, el autor considera que la
dimensién de centralidad resulta importante si el punto de enfogue de la
organizacién as el de desarrollo, ya que un grupo informal puedes existir en
una organizacién, atn cuando no se reconozca dentro del organigrama, por lo
cual, es necesario entender los mecanismos de surgimiento de es0s grupos
informales, asi como cudl es su rol dentro de la organizacitén, ya gue un
individuo puede moverse a través de todas astas tres dimensiones,

considarande su desarxollo profesional y adn tener la posibilidad de moversae

€8 Ibld. p.p.15-18
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en circulos mds centrales e influyentes del sistema informal de 1la

organizacién, incluso cuando se sitde en un mismo punto de determinado nivel
jardrquico o se encuentre estancade en una determinada drea funcional. De
acuerdo con lo propuesto por Schein, este modelo hard posible una mejor
comprensién de los problemas humanos o psicol&gicos, surgidos en el seno de
la organizacién, ya que muchos de ellos reflejan la complejidad de las
interacciones que se dan entre diferentes niveles jerdrquicoes, grupos
funcionales y antre sistemas organizacionales cambiantes formales e
informales; de igual manera, seflala este autor, es importante considerar
que estas mismas interacciones cambian con el tiempo en funcién del grado en
que las parsonas que componen la organizacioén crecen, se desarrollan y
cambian, lo cual permite comprender mejor 1os problemas humanos surgidos en

una organizacién.

2. CLIMA ORGANIZACIONAL
A. Concepto.

El concepto de clima organizacional fue introducide por primera vez en
psicologia organizacional en 1960, por Gellerman. Brunet (1987), seflala que
el concepto da ambiente organizacional ha sido explicado por dos grandes
escuelas de pensamiento: la de la Gestalt, cuyo enfoque Se centra en la
organizacidn de la percepcién del individuo y en la que se seflala que los
individuos se basan en criterios que ellos mismos perciben e infieren para
comprandar el mundo que los rodea, obedeciendo su comportamiento a la forma
en que ellos ven ese mundo, por consiguiente, la percepcién del entorno

laboral que un empleado tenga, influird en su comportamiento laboral.sv

El otro enfoque teérico desde el cual puede conceptualizarse el ambiente

organizacional, es el de 1la escuela funcionalista, que considera que el

€9 Brunet, Luc, El a_de_trabadioc_e; ag_organizaciocnes. Traducoidn de la primera
ediclsn en francés, México, Trillas, 1987, p.p. 13-14.
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comportanmiento de un individuo depende en gran medida, del ambienta que 1o

rodea, y que las diferencias individuales desempefian un papel importante en
la adaptacién del individuo a su medio, diferenci&ndose esta escuela de la
gestaltista, precisamente en el énfasis puesto en las diferencias
individuales, de tal mancra que, un empleado interactda con su medio, a la

vez que participa en la determinacién del clima.

Considera Brunet, gue el comportamiento de un individuo en el trabajo, no
depende solamente de sus caracteristicas personales, sino también, de la
manera <omo éste percibe su clima de trabajo y de los componentes de su
organizacién, de ahi que resulte particularmente importante el estudio de

los componentes y variaciones del medio interno de la organizacién.

para definir el término, “clima organizacional”, Brunet parte de la ralz
griega de la palabra clima, gque significa pendiente o inclinacién, sefala
que “clima” es un concepto menos general y menos vasto que “medio”,
situdndolo al mismo nivel que la ecclogia, el ambiente, el sistema social o

la atmésfera.

Sefiala también, gque el ambiente organizacional constituye 1la
contiguracién de las caracteristicas de una organizacién, influyendo en el

comportamiento de un individuo en el trabajo.

Considera este autor que el ambiente organizacional es un componente
multidimensional de elementos, da igual manera que el clima atmosférico;
afirma que este ambiente organizacional, también puede descomponerse en
términos de estructuras organizacionales, tamafio de la organizaci6n, modos
de comunicacién, estilo de liderazgo de la diraccién, etc., elementos que al
sumarse constituyen un clima particular gque posee sus propias
caracteristicas y que en cierta forma representa la personalidad de una

organizacién e influye,por consiguiente, en el comportamiento del individuo.
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considera este autor, que para poder definir el clima organizacicnal, as

convenisnte analizar dos casegorfias (tiles, come son: el concepto

estructura y el de procesos organizacionales.

de

bistingue dentro del concepto <~estructura organizacional”, a los

siquientes elementos:

z.

3.

5.
6.
7.
8.
9.

10,

La

extensidn del control administrativo.
tapafio de la organizacidén (nimero de empleadcs).
ndzerc de niveles jardrquicos.

relacién entre el tamafio de un departamento y el ntmero

departasentos que abarea la organizacién.

La
Bl
La
E1
La
29

configuracidn jerdrquica de puestos (organigramaj.
grado de centralizacion de la topa de decisioges.
agpecializacién de funciones y tareas.

aspecto naormativo.

formalizacién de procedimientea organizacionales.

grado de interdependencia de los diferentes subsistemas.

de

Considers cozo alementos da la categorfa “procese organizacional® a los

siguientes: %

2.
3.
4.

5.

6.

7.

E1

liderazgo.

log estilos y niveles de comunicacidmn.

Rl
Bl

ajercicio del contrel.

modo de resolucién de los conflictos.

Bl tipo de coordinaci6én entre los empleados y entre los distintos

niveles jerdrquicos.

Los incentivos utilizados para motivar a los empleados.

El estatus y las relaclonesa de poder entre los diferentes individuecs

y las diferentes unidades.

70 1hid. p.pe 13-16.
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Los mecanismos para socializar a los empleados.

Bl grado de autonomia profesional permitido a los empleados en el

desempefio de su tarea.

Chiavenato (1588), define al clima organizacional como “el ambiente

interno existente entre los miembros de la organizacién, gue estid

intimamente relacionado con el grado de motivacién de sus participantes~.n

BExamina las premisas en que se sustenta este modelo y son las gue a

continuacién se senalan:

4

Todos los Individuos tienen ojertos motivos o necesidades binlcas que representan
camportarlentos potenciales y solamente influyen en el comportamiento cuando son
nrovocados;

La provocacién o no de egos motivos depende de la situacién o del ambiente
percibido por el individuo;

Las propiedades particulares del ambiente sirven para estimlar o provocar clertos
motivea, es deolr, que un motivo especifico no influiré en el comportaniento hasta
que gea provocado por una influencia amblental apropiada;

Canmblos en el ambiente percibido traerin canbicos en el patrén de motivacidén
provocada;

Cads especies de motivacién es dirigida hacia la satiefaccién de una difarente
aspacie de necesidad. Bl patrén de nmotivacidn provocado determina el
camportamlento y un carbio en ese patrén resultars en un cambio da comportamiento.
En este modelo axlsten dos determinantes situacicnales o ambientales
significativas: la expectativa y el valor del incentivo; 1a expactativa se
raffiere a la prchabllidad subjetiva o posibilidad da satisfaccitn de la necesidad
© a su frustraciSn; el valor del incentivo aluda a la cantidad de satisfaccidno
da frustracién de la persona, vinculada al resultado de la secuencla del

casport anlento.

Chiavenato propone en relaciscn con lo anterior, una definicitn del clima

71 chiavenato, Idalbarto. Administracién de Recursoa Humanos. Traduccién de la primera
edicién en portugués, México, Mc. Graw Hill, 1988, p.p. 74~75.
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de trabajo como: “la cualidad o propiedad del ambiente organizacional qua:

a) es perciblda o experimentada por los miembres de la organizacidén y b)

influye en su comportamiento”.

Sefiala este autor, que el clima organizaclonal hace raferencia, de manera
especifica, a las propiedades del ambiente organizacional, englobande todog
aguellos aspactos capacas de provocar difarentes especies da motivacién en

los individuos.

Atkinson (1964), define al clima organizacional como “el sumario del
patrén total de axpectativas y valores de incentivos existentes en

determinado conjunto~.

Brunet, citande a Taguiri (1968), mencicpa como caracteristicas del

concepto de ¢lima organizacional a las siguiaentes:

- "E1l clima es un concepto molaecular y sintético como la personalidad.

- El clima es una configuracidn particular de variables situacionales.

- Sus elementos constitutivos pueden variar aunque el e¢lima puede
seguir siendo el mismo.

- Bl clima tiene una connotacidén de continuidad, pero no de forma tan
permanente como la cultura, por lo tanto, puede canbiar despuds de
una intervencion particular.

- El clima estd determinado en Su mayor parte, por las
caracteristicas, las conductas, las expectativas de otras parscnas,
asf como por las realidades sociolGgicas y culturales de la
organizacion,

- El clima es fenomenolSgicamente exterior al individuo quien, por el
contrario, puede sentirse como un agente gque contribuye a su
naturaleza.

- El clima es fenomenoldgicamente distinta a la tarea, da tal forma
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que, se pueden observar diferentes climas en los individuos que

efectdan una misma tarea.

- El clima estd basado en las caracteristicas de la realidad externa
tal como las percibe el observador o el actor {(La percepcibn no es
siempre consciente).

- Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

- Es un determinante directo del comportamiento, porque actda sobre
las actitudes y expectativas quo son determinantas diracteos del

comportamiento” .7

Concluiremos de acuerdo con Brunet (1983), que el clima conforma la
personalidad de una organizacién, contribuyendo a la imagen que ésta
proyecta a sus empleados, incluso hacia el exterior; de ahi que al
administrador, tantc como el psic6loge del trabajo, deberan ser capaces de
analizar e interpretar correctamente esta personalidad, con el fin de poder

planear exitosamente sus intervenciones.
B. Modos de investigacién del clima organizacional.

James y Jones {(1974) citados por Brunet, identifican tres diferentes
modos de investigacién del clima organizacional: 1la medida mdltiple de
atributos organizacionales, 1la medida perceptiva de los atributos

organizacionales y la medida porceptiva de los atributos individuales.

Los autores antes mencionados, consideran que la medida miiltiple de los
atributos organizacionales, constituye un conjunto de varias
caracteristicas: a) las que describen una erganizacion distinguiéndola de
otras (productos fabricados o sarvicios ofraecidos, orientacién econémica,
organigrama, etc.); b) aquellas caractaristicas que son relativamente

estables en el tiempo; y ¢) las gue influyen en el comportamiento de los

72 Brunet, luc. KL Qlima de 'Trabaio en lan Ovqanizaciones. México, Trilles, 1987. p. 13,
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individuos dantro de la organizacién; convirtiéndose el clima, de esta

manera, en sindénimo de ambiente organizacional.

No obstante, esta definicidén resulta cuestionable por lo siguiente: las
variables a estudiar son demasiado numerosas para englobarlas a todas, ya
que generalmente el estudio se limita al andlisis de la relacién existente
entre el tamafic de una empresa ¥ el rendimiento de sus empleados, a través
del apalisis de la tasa de rotacién, el ausentismo y el ndmerc de
accidentes; este enfoque al pretender sger muy objetivo, estudiando
coumportamientos objetivos como el ausentismo y la productividad, no toma en
cuenta una importante causa del comportamiento, gue es la relacionada con la

intarpretacién que el individuo hace de su situacién en el trabajo.n

Por otro lado, consideran estos autores, que la medida perceptiva de los
atributos individualas, expresa una definicién deductiva del clima
organizacional, producto de la discusitén que relaciona la percapcidén del
clima con los valores, actitudes u opiniones personales de los empleados,
incluyendo su grade de satisfaccién; desde este punto de vista, se define
al clima como un elemento especificamente individual, ralacionado con las
necesidades y valores de los individuos mi&s que con las caracteristicas de
la organizacién, por lo que el clima organizacional serd percibido por el
individuo en funcitn de las necesidades que la empresa puede satisfacerle, a
lo cual se le objeta: que considera como inestable en el tiempo al clima
arganizacional, que el cambio del clima pueda estar sujeto a locs cambios de
humor de los individuos, asf como la falta de uniformidad, abordédndose raras

veces el estudio del clima organizacional bajo este dnice enfoque,

En 1lo que respecta a la “medida perceptiva de los atributos
organizacionales”, los autores gque hemos venido comentando sefialan que, de

acuerdo a este punto de vista, el clima estarfa considerado como una medida

73 1pid. p. 17.
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percaptiva de los atributos organizacionales, cuyas caracteristicas serfan

las siguientes: a) estas caracteristicas son percibidas a propdsito de una
organizacién y de sus unidades (departamentos) y que, b) pueden deducirse de
acuerdo a la forma en que la organizacién o sus unidades (departamentos})
actdan (consciente o inconsclentemente) con sus miembros y con 1la

gociedad. ™

Bsta g#ltima definicién, sefiala Brunet, continda siende la m&s utilizada
entre los investigadores, ya que permite medir con mds facilidad el clima,
as{ como por su acatamiento a la teorfa de Lewin, cuyos supuestos consideran
que en la determinacidn del comportamiento del individuo, influyen de manera
conjunta el medio y la personalidad del individuo. En esta definicién, el
aspecto perceptivo es considerado por Brunet, como de extrema importancia,
dado que la percepcidn dal clima organizacional estaria en fupcidn de las
caracteristicas del que percibe, de las caracteristicas de la organizacion,

asf como de la interaccién entre estos dos elemantos.

Por otra parte, este mismo autor menciona seis dimensiones de las cuales
depende el clima organizacional, que fueron establecidas por Litwin y

Stringar (1968) y que a continuacién se sefalant

1. ~Estructura de la organizacién: se refiere al sentimiento de los
trabajadores sobre las restricciones en su situacidn de trabajo,
como reglags excesivas, reglamentos, procedimientos, ate.

2, Responsabilidad: sa relaciona con el sentimiento de ser su propio
jefe y de no haber depenaancia ni doble confrontacién de sus
decisiones.

3. Riesagos: alude al sentido de arriesgar y de enfrentar desafios en al
cargo y en la situaci6n da trabajo.

4. Recompansas: se refiere al sentimiento de ser recompensado por un

74 op,cie. p. 19-20.
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trabajo bien hecho; es la sustitucién de la critica y de los

castigos por la raecompensa.

5. Calor y apoyo: consiste en el sentimiento de buena camaderia general
y de la ayuda mutua que prevalace en la organizacion.

6. conflicto: se ralaciona con sl sentimiento de que la administracién
no tema diferentes opiniones y conflictos, la colocacitén de las

diferencias en el aqui y en el ahora.?”

Litwin y Stringer (196B8) concluyeron que lae variaciocnes en el estilo de
liderazgo empleado en la organizacion, pueden crear climas organizaciocnales
distintos, comprobiandose que los climas organizacionales creados en un lapso
corto de tjempo, pueden permanecer estables en sus caracteristicas,
provocando una vez que han sido creados, efectos dramdticos y significativos

sobre la motivacién, la satisfaccién y el desempefio del cargo”. 6

C. Caracteristicas del ambiente laboral desagradable.

Brunet (1987), seflala que las caracteristicas de los componantas de la
organizacién, asf como la manera come el individuo percibe su clima de
trabajo, son dos determinantes significativos del comportamiento laboral, de
ah{ que resulte relevante estudiar los c¢omponentes y variaciones del medio
interno de la organizacién, tanto como la forma en gue estos son percibidoes
por sus miembros. Sefiala asimismo, que para estudiar el clima de trabajo en
las organizaciones, es necesaric partir de la idea de que el clima es un
concepto molecular y Bintético, que estd constitufdo por la fusién de loa
aspectos objetivos ffsicos, estadisticos y perceptivos (caracteristicas

individuales de los miembros de la organizacién).

Afirma que, siendo el clima de trabajo de naturaleza multidimensional,

75 1bid. p. 76.
76 0p,Cit, P74
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compuesto de numerosas variables de interaccién, se dificulta analizar de

manera aislada, las causas y los efectos, debido a que en ocasiones los
efectos se suman a las causas, comO es al caso de la empresa que como
remedio & la baja productividad da sus empleados, intenta reforzar su
supervisidén sin darse cuenta de que indirectamente con ello, estd

contribuyendo a un deteriorc mayor de la percepcidén del clima.

Seflala Brunet, que el aspecto estructural de una organizacidén copstituye
su medio formal, la estructura define lae propiedades fisicas de una
organizacién, las cuales existen, independiencemente, de los componentes
humanos del sistema, como son el tamadc de la organizacién, tipo Qe
productos, procedimientos de fabricacioén, tecnologia, estructura jerarquica,

nimero de niveles jerdrquicos.?

Indica, que lo que va a diferenciar al concepto de estructura del de
clima organizacional, es que éste dltimo, alude a las actitudes subyacentes,
a los valores, normas y sentimientos que los empleados tienen ante su
organizacién; el aspecto estructural constituye un fenémeno objetive que
influye en el clima, que es un fenémeno subjetivo percibido por los

integrantes de una empresa.

Asimismo, afirma que resulta diffcil estudiar las propiedades objetivas
de una organizacién, porque las variables que intervienen son numerosas y
especificas para poder interpretarse en forma inmediata. Tomando en cuenta
esta complejidad, Brunet menciona algunas caracteristicas fisicas y
objetivas presentes en las organizaciones y sus efectos en el clima de

trabajo:

* Tamafio y dimensién de la organizacidn: el tamafio de la organizacién

tiene un efectc negativo en las relaciones interpersonales, que s5e

77 Ihid, p. 70.
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dan al interior de la misma, de ahi que Brunet proponga que “cuanto

mwis grande es el tamafio de una organizacién, mayor serd el control
emocional, mis formales y convencionales los papeles y mas
estructuradas las tareds a través de leyes o definiciones que la
rigen” (Brunet, 1987: 19).
Afirma, que en las grandes organizacicnes los empleados se sienten
impersonales y perciben el clima de su organizacion como frio.
Sefiala, que las organizaciones muy grandes tienden a ser més
burocraticas, a creerse mis poderosas Yy por ello, a subestimar la
gravedad de los problemas que tienen gue enfrentar, volviéndose
ascleréticas y estereotipadas en su forma de dar solucién a los
problemas,
Sefiala que en el tipo de enmpresas en las que bhay una gran
centralizacién y una fuerte jerarquizacién, existe la tendencia a
producirse climas cerrados, autoritarios, rigides, forzados y frios,
molestos para la creatividad de sus empleados, ya que “cuanto mis
numerosos Sean los macanismos de control, menos astaradn los
empleados dispuestos a proponer innovaciones por temor a ser
gastigados en una forma u otra®.ms

. Los reglamentos y politicas: con respecto a este punto, Brunet
indica que “si las politicas y los reglamentos restringen demasiado
la emisi6én de los comportamientos del empleado, entonces éste se
sentird cautivo, preso, dentro de una organizacién”. Afirma que la
existencia de una politica restrictiva sobre el comportamiento de
los empleados, crea una atmésfera autocritica, provocande en los
empleados un sentimiento de oprasién que a mediano o largo plazo,
produce una baja importante en el rendimiento de los empleados,
originada por la falta de motivaci6n, las quejas, posiblemente por
una huelga, por una alta tasa de rotaci6n, ausentismo y hasta por

actos de vandalismo; de ahi que por ello Brunet considera que “un

78 Ibid. p.56.
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clima de coaccién desata en los empleados comportamiantos que se

transforman en derivativos de la presién sentida~.7

* Evaluaci6n del rendimiento: en relacién a este aspecto, indica este
mismo autor gque venimos comentando, gque la evaluacién del
rendimiento serd vista por los empleados como forma de control
coercitivo de acuerdo a como ellos perciban su clima de trabajo,
come abierto o cerrado, autoritario o participative. Afirma que si
el clima es autoritario, los empleados no se sentirdn involucrades
en un programa de evaluaci6én del rendimiento y lo verdn como una
forma de restriccién, buscando cSmo defenderse o tratando de
resistir, empleando todos los medios a su alcance, antes gue tratar
de desarrollarse y avanzar en la organizacién.

* Poder y liderazgo: refiriéndose a este aspecto, Litwin y Stringer
{1968), seflalan que las varjaciones en el estilo de 1liderazgo
empleados por la organizacién pueden crear climas organizacionales

distintos.eo

Con relacién a este punto, Brunet afirma, que lo que caracteriza a un
clima autoritario dentro de la organizacién, es el uso de castigos y de
recompensas por parte de los directivos como medios para controlar a los
empleados, distingue una serie de rasgos en los directores o Jjefes de
empresas denominados por 41 “maquiavélicos”: estos son manipuladores, no se
preocupan moralmente de los individuos con los que trabajan, consideran a
los otros como objetos, les interesa mds cumplir su trabajo rédpidamente que
planificar a largo plazo, prefieren influir sobre los otros mis que recibir
influencia de éstos, son agreaivos, explotadores y su propésito, ante todo,
es alcanzar sus objetivos personales y organizacionales, tienden a tomar el
poder frente a situaciones en las gue gozan de libertad, de posibilidad, de

improvizacién o de una gama extensa de comportamientos posibles, Brunet (1987).

79 Ibid. p. 58.

80 Litwin, G, y Stringer, R. Motivation and organizational climate. Harvard Business
School, Bestan, 1968 (cltedo por Brunet, p. 79).



Afirma también respectc a este|misme punto, gue los directeores o jefes de
empresa gue son percibides por 1lps empleados cowo maguiavélicos, originan
que los enmpleados adguieran unh percepcidn negativa del clima de su
organizacidn, as{ comc les crea lp impresién de vivir dentro de un sistema
cerrado y frio. Indica que son |los climas de tipo autocrdctico los que
originan el surgimiento de lideres fuertemants orientados hacia 1la
estructuracién y la tarea a realizar, por lo cantrario, un clima de tipo
participativo origina lideres preodupados por las relaciones interpersonales
con sus empleadog. Concluye que |una gran mayerla de investigadores han
pretendido delimitar al elima hunano, a travds del simple andlisis dal

estilo de liderazgo de los dirigentgs.

Pinalmente seiialaremcos de acuerdp con Brumet, que analizar los factores
que influyen positiva o negativamenke sobre las dimensiones del clima, as{
como las percepciones da los empleados en lo que respecta a su medio

laboral, constituyen aspectos relevantes que deberd tomar en cuenta el

admipistrador o consultor que pretdnda intervenir en la modificacion del
clima @e una organizacién, ya qup ello permite identificar aguellas
dimenaiones donde es posible intervejir, asf cemo la posibilidad de contar
con la colabaracitén de los empleados afectados por el cambio que sa pretenda

implementar, tanto como de todo el eqiipo directivo de la empresa.

La 0.Y.7. {1987) bha hacho estudiqs acerca de las condiciones y medio
ambiente de trabajo prevalecientes, sefalande gue frecuentemente, las
condiciones aen gue se ejecuta el |trabajo no estd&n adaptadas a las
capacidades fisicas y montales del ser|humano.

Henciona por ejemplo, el caso de la seqguridad e higiene del trabajo,
afirmando que ae ha comprobado que juptoc a los peligros constitufdos por

instalaciones en mal estado o por (el medlo ambiente fisico, malas

candiciones de trabajo, horarios demasilado largos o mal concebidos, ritmos
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de trabajo excesivos y la remuneracién por rendimiento, son causas entre

otras de accidentes, enfermsdades o fatiga en los trabajadores.

Seflala como condiciones de trabajo insanas que afectan la salud y la
sequridad de los trabajadores a diversos aspectos comos el tiempo de
trabajo y su ordenacidn, los salarios como su cuantia, su modo de cdlculo y
su regularidad, el trabajo a destajo y otras formas de remuneracién que
inducen a los trabajadoras a no advertir el peligro o a exponerse al mismo,
la falta de pausas o de reposoc insuficiente, asi como las condiciones
fisicas del ambiente de trabajo (temperatura, ruido, iluminaci6n, etc.) que
pueden contribuir a la fatiga. Este organismo menciona tambidn como malas
condiclones de trabajo capaces de afectar al trabajador provocdndole fatiga
y envejecimiento prematuro a las siquientes: duracidn excesiva de la
jornada laboral, falta de reposo reparador, tareas repetitivas, trabajo
penoso y agotador por el esfuerzo fisico que exige, por el ambiente de
hostilidad en el que se ejecuta o por las posturas que impone, agresiones
debidas al ritmo de trabajo o a la atencién constante que exige. Afirma que
las deficiencias en las condiciones de trabajo, ademids de provocar
accidentes y enfermedades profeaionales, genera tensién, fatiga e
insatisfaccién qua repercuten en la salud, ausentismo, la inestabilidad en
el empleo y la baja productividad, de ahf la necesidad, sefala la 0.I1.T., de

promover un trabajo mis que no bienes esenciales para el

hombre com¢ su salud, su integridad ffsica, su competencia y calificacidn

profesional o su dignidad.s:

8l oficina Internacional del Trabajo. Introduccién a las condiciones y el medic ambiente
de trabajo., Publicado bajo la Direccién de J.M.C. Clerc, Ginebra, Organizacién
Internacional dal Trabajo, 1987. p.p. 2-11.
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1. Problema.

ZCudles son lag situaciones del ambiente laboral que los trabajadores
identifican como desagradables y frustrantes y cémc responden ellos ante

esas situaciones?

2, Hipétesis.

Cuando el clima de trabajo es percibido por los trabajadores como
malsano, desagradable o frustrante, éstos desarrollan actitudes negativas

frente al trabajo.

3. Definicién conceptual de las variables a investigar.

Actitudes negativas: conjunto de tendencias psicol6Ggicas o predisposicion
de los individuos a formar opiniones desfavorables ante situaciones
desagradables de su entorno de trabaje, cuyos origenes se localizan en las
situaciones frustrantes del medio laboral, capaces de provocar en los
individuos reacciones de agresividad, que se expresan mediante determinado

tipo de actitudes y formas de comportamiento {Arias Galicia, 1989).

Ambiente organizacional: conjunto de midltiples factores vinculados entre
8{ que se relacionan estrechamente con la vida del trabajador y gque influyen

sobre su bienestar fisico y mental (0.I.T., 1987).
4. Pefinicién operacional de las variables.
Actitudes negativas, son aquellas que se rafieren a la forma en gue los

sujetos reaccionan ante las situaciones desagradables de su medio laboral y

que abarcan tipos de reacciones como las siguientes:
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en las gqus el sujeto trata de evitar o

» Reaccicones de evasién:
egcapar a las situaclones aversivas del medio laboral, sus
reacciones asumen la forma de evasidn parcial fisica como, el
ausentismo y los retardes; evasidn parcial psiguica, como la

ensofiacidn, la diversién; evasién total, como el abandono del empleo

o @l cambio fracuente de drea de trabajo, que se expresa en la tasa

de rotacidn de la empresa.

Reacciones de agresividad: en las que &)l sujeto lesiona, destruya,

dafia 0 molesta a las personas, situacliones u objetos gue le resultan

aversivos o frustrantes; sus reacciones asumen la forma de agresisdn
indirecta o diferida en las que la agresidn estd dirigida hacia un
objato diferente al causante directo de la frustacién, ya sea hacla
sus compafieros o a las herramientas de trabajo; agresiones de tipo

colective como laa huelgas y €1 tortuguismo.

En igual forma, se consideran come actitudes negativas, a la regresidn,

en la que el sujeto asume actitudes y comportamientos infantiles; al
aislamiento, en &1 que el sujato deja intencionalmente de interactuac con

los demés; la racionalizacidn an la qua el sujeto disfraza la realidad
buscando justificaciones o falsas razones para explicar los hachas y la
rosignacién o conformismo en la gue el sujeto pierde su capacidad de

critica,; delaegdndola voluntaziamente en una entidad abstracta de autoridad.

anbiente laboral desagradable: Estard descrito por las percepciones que

los sujetos tienen acerca de las situaciones desagradables, aversivas o

frustiantes, generadas por los procescs, circunstancias y condiciones de su
medio amhiente de trabajo y que se refieren a sitvaciones como: lo2 sistemas
autaritarios de administracién, la existencia de una fuerte centralizacidén y

jerarquizacién al interior de 1la organizacidén, reglamentos y politicas

rigidas, sistemas represives de control, estilos de liderazge autocritica,

lideres manipuladores © paersonalistas, la carencia de prestacicnes e
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incentivos, las polfticas de promocién injustas, la falta de material y

equipo adecuado para realizar el trabajo, etc., asi como las situacionas
relacionadas con las condiciones fisicas del medio laboral como la seguridad
e higiene del trabajo: instalaciones en mal estado, temperatura, ruido,
ilumpinacién, ventilacidn, horarios de trabajo mal concebidos, ritmos de
trabajo excesivos, falta de pausas o reposc Ainsuficiente, tareas

repetitivas, trabajo penoso y agotador, los salarios percibidos, etc..

5. Tipo de estudio.

Se llevs a cabo un estudioc de cardcter preliminar y exploratorio con el
objeto de identificar las actitudes y comportamiantos negativos de los
trabajadores hacia el trabajo, mediante la descripci6n dada por ellos acerca
de como respondian ante las situaciones desagradables de su medio laboral,
asi como en relacién a las situacicnas de su ambiente laboral que ellos
percibian como sumamante desagradables, buscando encontrar lcs indicadores
respectivos que pudieran ser utilizados en estudios posteriores para 1la
construccidn de instrumentos que permitan mediciones precisas respecto a
eatas variables y sus efectos en las actitudes y comportamientos laborales

de los trabajadoras.

Sujetos.

Participaron 100 sujetos de ambos sexos, de diferantes edades y
ocupaciones, habitantes de la ciudad de México y empleados de diferentes
empresas. Los sujetos fueron seleccionados mediante un nuestrac no

probabilistico de tipo intencional.

Instrumento.
Se elabord una guia de entrevista samiestructurada compuesta por

preguntas abiertas, acerca de las variables a estudiar.



n
Las preguntas formuladas a los sujetos fueron:

1. ¢Me puede indicar cudles son las situaciones de su ambiante de
trabajo que son sumamente desagradables para usted?

2. {Puaede sgeifialarme cémo responde ante cada una de estas situaciones,
empezando per la primara?

3. tQué provoca en usted la presencia de estas situacionas

desagradables? ¢Le afectan su salud, de qué manera?

En el anexo nim.l se presenta el formato de la entrevista utilizado.

Procedimiento.
Los 100 sujetos que conformaron la muestra fueron entrevistados en sus
cantros de trabajo, durante sus actividades laborales, garantizéindoles el

anonimato.

Al inicio de la entrevista, se seflalaba 2 los individuos que al objetivo
de la misma, era conocer cudles eran las situaciones de su ambiente de
trabajo que ellos identificaban como muy desagradables, asi como cudles eran
Sus raspuestas ante estas situaciones y c6no les afectaban éstas en la
ejecucién de su trabajo y en su salud. La duracién de cada entrevista se

ajusté a las caracteristicas personales de cada sujato.

Reaultados.
Los resultados alcanzados se gsomatieron a un andlisis de frecuencias de
las respuestas dadas por los sujetos, como se describe misg adelante en la

seccidn correspondiente.

De las respuestas ofrecidas por los sujetos participantes, en este
astudio, fue posible obtener um nimero considerable de indicadores acerca de
los diferentes tipos de reacciones de los individuos ante las situaciocnes

desagradables de su ambiente laboral, as{ como en relacién a las situnaciones
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del ambiente laboral percibidas por los sujetos como muy desagradables,

expresadas en las opiniones que mas coincidian entre los sujetos.

La informacién obtenida en cada entrevista, Se concentré para ser

analizada ¢ interpretada de acuerdo con el objetivo de esta investigacion.

El proceso seguido implicd:

I. Andlisis de las caracteristicas scciodemogrdficas de la muestra de
sujetos participantes.

I1. Cierre de preguntas, establecimiento de categorias y confiabilidad
de los codigos establecidos.

III. Andlisis de frecuencias de respuesta por categorifa para cada

pragunta.

A continuacidn se presentan los resultados obtenidoa por cada uno de los

pasos antes gefialados,

I. Demcripcién de las caracteri{sticas de la muestra.

Durante la entrevista, a cada sujeto se le preguntaron datos relacionados
con su posicién laboral, nivel de escolaridad, drea de trabajo, tipo de
empresa en la que labora, antigliedad en el puesto, sexo, edad. Los

resultados obtenidos fueron:

sexo:
Bl 57t fue de sexo masculino y el 43% de sexo femenino, como se puede

cobservar, la muestra fue mis o menos equivalente {(véase grdfica 1, anexo 2).

Edad:
El 40% de los integrantes de la muestra tiensn de 18 a 29 afios de edad,

el 29% se ubicé en al rango de 30 a 39 aflos. Solamente un 5% tiene mis de 50
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afioz. Estos datos reflejan que la mayoria de los sujetos participantes son

jovenes {18-40 afios) (vdase grafica 2, anexo 2).

Nivel de escolaridad:

Bl 31t de los sujetos de la muestra tiene un nivel de esceolaridad
carrespondiente a licenciatura, el 29% posee estudios de secundaria y
bachillerato, el 9% esindios de primaria y sdlo un 2% otros estudics, ademas
de la licenciatura. Como se observa, la mayorfa de los sujetos de la
muestra, tiene estudios de licenciatura, bachillerato y secundaria, s6lo upa

minorfa cuenta c¢on estudios de primaria (v&ase grafica 3, anexo 2).

Posicién lahorel:
Bl 8B% de los sujetos son empleados sin cargo directive, s6lo un 9% son
jefes de departamento y un 3% son Bupervisores. La mayoria de los sujetos

son empleados que no ocupan cargos directivos (véase grafica 4, anexo 2).

Antigiledad en el puesto:
La antigiiedad de 2 a $ afos fue la que concentrd al 53% de los sujetos,
o) 19% tiene de € a 10 afos y de igual forma otro 15% 16 a 20 aftos (grdfica

S, anexo 2).

Tipo de empresa y é&rea de trabajo:

Bl 60% de los snjetos de la muestra laboran en empresas privadas y el 40%
en empresas piblicas. Bl 54% de los sujetos se ubica en empresas del sector
servicios, el 33% en empresas comerciales y e6le el 13% en el sector

industrial.

Por lo anteriormente expuesto, se concluye que la muestra estuvo
integrada por 100 sujetos, cuyas caracteristicas son las sigulentes: 57
hombres {(57%) y 43 mujeres (43%), con edades que fluctuaron entre los 18 y

las 50 afice y donde el 50% tuvo edades inferiores a este valor, siendo la
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pedia de 33.8 afios; con niveles de esceolaridad predominantemente de

Licenciatura {31%), Bachillarato (29%) y Secundaria (29%), con una minoria
de (9%) con Primaria y s6lo (2%) con otros estudios ademds de 1la
Licenciatura; 88 (88%) empleados sin cargoe directive, 9 (9%) jefes de
departamento y 3 (3%} supervisores, con antigliedades que fluctuaron entre 2
Y 27 afios y un promedioc de antigiledad en el puesto de 8 afios; con dreas de
trabajo en el sector Servicios (54V), en el sector Comercio (33%) y en
empresas del Industrial (13%), mayoritariamente en empresas privadas (60%) y

en penor nimero, en empresas pdblicas (40%).

Ii. Cierre de preguntas, establecimiento de categorias vy

confiabilidad de los cédigos eostablecides.

Cada guia de entrevista fue analizada tomando en cuenta la informacitn

reportada por el sujeto encuestado.

Bl procedimiento seguido para el cierra de praeguntas abiertas de la
entrevista y el establecimiento de categorias, se realizd de acuerdo a los
siguientes pasos:

1. De la muestra total se seleccionaron mediante muestreo aleatorio, 35

entrevistas (35%).

2. ©Enseguida, se escribieron las respuestas a las preguntas tal y como

fueron expuestas por cada entrevistado.

3. Después se regiscr6 la fracuencia de cada respuesta, seleccionidndose

aquellas respuestas gue presentaron un mAyor ndmero de €asos.

4. Se clasificaron y agruparon las respuastas en categorias de acuerdo

al criterio de clasificacif6n establecido en funcién de la hipétesis
a explorar y de los objetivos de la investigaciém, procurando que
las categorias fuesen mutuamente excluyentes.

S. Sa buscaron los términos o categorias que abarcaran a todas aguellas

respuastas oxpresadas con diferentes palabras, pero que sa referfan
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a un misme asunto.

6. Las categorias ge adecuaron en los casos en que las respuestas no

raspondian directaments a la cuestién planteada.

En la tabla ntm.l del anexo 3, se presentan las categorias con su

frecuencia, obtenidas deapués de cerrar los reactivos.

Operatividad de las categorias.
Después del cierre de preguntas, se proceadié a probar el funcionamiento
de las categorias establecidas, con el fin de observar si eran las adacuadas

o requerian ajustarse, lo cual se realizé de la sigquiente manera:

Se tomé una submuestra de las gufas de antrevista que no se manejaron en
@l cierre de preguntas, constituida por 35 entrevistas, para probar 1la
oparatividad de las categorfas, lo cual permitié incluir otras respuestas y
la reagrupacioén y precisién de las categorias, cuyos resultados se presentan

en la tabla 2, anaxo 3.

Confiabilidad de los cédigos:
La confiabilidad de los c6digos establecidos se obtuvo mediante el

siguiente procedimiento:

1. Se extrajo una submuestra aleatoria de un nimero significativo de
entrevistas, compussta por el 25% de la muestra total.

2. El 25% de las entrevistas elegidas al azar, fuaron fotocopiadas,
obteniéndose un juego mas de la misma cantidad de entrevistas.

3. Un codificador valoré las respuestas de las entrevistas
seleccionadas, ubicdndolas en las distintas categorfas establecidas
y escribiando el cdédigo correspondiente en una casilla a la derecha
de cada pregunta.

4. Un sequndo codificador de manera independiente al anterior, codifict
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nuevamente las mismas entrevistas, utilizando las fotocopias de las

mismas.
5. Se analizaron las dos codificaciones, obteniéndose para cada

pregunta los resultados que aparecen en el anexo 4.

Después del procedimiento antes descrito, se realiz6é un andlisis para

cada pregunta, cuyos resultados fyeren:

La confiabilidad de los c6digos de respuestas establecidos para 1la
primera pregunta de la gufa de entrevista, fue del 92% de coincidencia en
ambos codificadores, habiendo desacuerdo entre ellos s6lo en 2 de los 25

casos analizados.

Para la segunda pregunta de la entrevista, la coincidencia de los
codificadores en la asignacidn de los cédigos, fue también de un 92%, hubo

desacuerdo 8610 en 2 casos.

En la asignacidén de c¢édigos para la tercera pregunta, los codificadores
coincidieron en el 96% de los casos, habiendo desacuerdo sélo an 1 de los 25

casos analizados.

Por lo gue puede afirmarse que, la confiabilidad obtenida para los
c6digos de respuesta establecidos para las tres preguntas de la gula de

entrevista, fua alta.

Situaciones percibidas conmo desagradables en el medio laboral,
Ante la pregunta: ¢cuiles son las situaciones de su ambiente de trabajo
que son sumamente desagradables para usted?, los sujetos emitieron 302
respuestas distribuidas en 1? categortas,de las cuales, las gue presentaron
mayor porcentaje de frecuencias fueron: la “falta de compafterismo” (12.9%),

las *“malas condiciones fisicas del ambiente laboral” (12.2%) y 1la
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“programacién incorrecta de las actividades” (11.9%), saguidas por las que

hacfan referencia a la *“prepctencia de los jefes” (7.2%), a los “sistemas
inadecuados de comunicacién” (5.6%) y a la “incapacidad e incompetencia de
los jefes~ (5.6%) respectivamente; tuvieron un menor indice de frecuencias:
los “sistemas represivos de control” (4.9%%), los “bajos salarios” (4.3%),
ael como la “falta de material para trabajar” {(4.3%) sequidas de el
~“favoritismo~ (3.6%) y la “falta de medidas de seguridad” (3.3%), tuvieron
una minima frecrencia, la *“falta de incentivos” (2.6%), la “falta de
prestaciones” (2.6%) y la “falta de equipo de trabajo” con el 2.3% (véase la

grdfica 2 del anexo 5).

Respuestas al medlo laboral desagradable.

Las reacciones de los sujetos frente a las situvaciones desagradables de
su medio laboral, se concentraron en 414 tipos de respuestas, distribuidas
en 22 categorlias. Laa reacciones mids frecuentes fueron: “hacer mal el
trabajo” (15.9%), el “conformisma” (13.5%), “quejarse con el jefe” (11.1%) y
“cumplir minimamente para evitar sanciones” (10.6%), le siguieron con
frecuencias menores: “entregar el trabajo a destiempo” (7.7%), 1la
“indiferencia” (6.5%), “bajar el nivel de ejecucién del trabajo” (5.0%), la
“negligencia~ (4.3%} y “dejando de ser creativo” (4.1%), le siguieron otras
reactionesa con frecuencias bajas como: “negarse a dar apoyo en su irea de
trabajo~ (3.3%), “hostilidad hacia sus compafieros de trabajo” (2.8%),
~desconfianza” (2.6%) y “pérdida de tiempo” (2.4%); en igual forma se
raegistraron otros tipos de reacciones, aunque con una frecuencia minima,
como: “ignorar al ijefer (1.6%), *“atender mal a los clientes” (1.6%),
~“desperdiciar el material de trabajo* (1.2%}, la “impuntualidad” (.7%), el
“ausentismo” (.7%) y la “propagacién de rumores acerca de los jefes” (.7%)

{véase grafica 2 del anexo 5).
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8{ntomas patolégicos en los sujetos atribuldes al medio

laboral desagradable.

Al ser interrogados los sujetos mediante la pregunta: Iqué provoca en
usted la presencia de situacionas dasagradables en su medioc laboral?, ila
afectan su salud, de qué manera?, contestaron diciendo padecer una serie de
afecciones relacionadas con su estado fisioldgico y mental, que fueron
agrupadas en 251 tipos de sintomas, distribuidos en 2! categorfas, de las
cuales los sintomas con un mayor porcentaje de frecuencias fueront
*disgusto” (20.3%), “tension” (17.1%), ~“agotamiento” {10.7%),
“ingatisfaccién” (7.9%} y “dolor de cabeza” (5.9%); con frecuencias menores
se presentaron: “angustia~ (5.5%), “apatia” (4.7%), *“dolor an diversas
partes del cuerpo” (3.9%t) e *inseguridad” (3.9%); con un minimo de
frecuencias también se reportd: “depresioén” (2.3%), “hambre excesiva”
(1.9%), “molestias en la vista” (1.5%), “molestias en la garganta” (1.5%),
~desconfianza” (1.5%), *falta de apetito” (1.5%), “problemas digestivos”
{1.1%), “faita de concentracién mental~ (1.1%), ~molestias en los ofdos”

(0.7%) e “insomnio” (0.3%) (véase grdfica 3, anexo 5).

Discusién.

De los resultados obtenidos se puede observar que les trakbajadores
responden agresivamente ante un medio laboral frustrante. La respuesta
“hacer mal el trabajo”, es un tipo de agresién del individuo dirigida hacia
un objeto distinto al objeto causante directo de la frustracién, debido a
que el sujeto considera que le resultaria peligroso e inconveniente agredir
directamente al objeto frustrante (jafe, suparvisor), agrede a sus
compafieros de trabajo, los utensilios, herramientas y materiales de trabajo,

ete. (Arias Galicia, 1989).

La respuesta “conformidad~ hacia el medio laboral desagradable,
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constituye otra de las formas de reaccidén a la frustracién, producto de un

medio laboral frustrante en qua el trabajo estd descontextualizado, es
decir, tiene un caricter rutinario y mecdnico, donde el individuo enfrenta
la frustracién de sus expectativas de autorrealizacién (Gonzidlez,

et.al.,1980).

De acuerde con Gonzdlez (op. cit.) se define al conformismo, como “el
proceso pediante el cual, el hombre delega de manera voluntaria su capacidad
de critica, a una entidad abstracta de autoridad, habiendo una pérdida
voluntaria del intelecto, que produce en el sujeto un proceso da deteriore

de su autoestima~.

También es importante sefialar que este tipo de respuesta, guarda una
astrecha relacidn con los *sistemas autoritarios de administracién en las

instituciones burocraticas”.

otro tipo de reaccidn seflalada por los sujetos con mayor frecuencia fue:
“quejarse con el jefe”, esta respuesta funciona como un mecanismo de
compensacién y de catarsis, ya gue aunque de antemano los sujetos saben que
esto no da resultado, ya que asi lo manifiestan, cuando menos, afirman, les
sirve como “desahogo” a sus problemas, por lo que este tipo de respuesta

participaria de las mismas caracteristicas que la “conformidad”.

Cuando el trabajador reacciones “cumpliendo el minimo de funciones que le
corrasponden para evitar la sancién”, trata con ello de evadir o escapar de
la frustracién qua le provoca el ambiente desagradable, como seflala
Gonzdlez, et. al., (1980), este tipo de respuesta se presenta por el uso de
sistemas represivos de control en la organizacién, provocando en el sujeto
conductas de evitacién del castigo que se manifiestan como “comportamiento

diligente, servil y en cocasiones sumiso”.
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Cuando los objetivos personales se encuentran bloqueados y obstaculizados

en su realizacidn, el individuo dirige su energfa hacia el objato
frustrante, hacia la barrera que se interpone entre el organismo y su
objetivo, para gquitarlo o destruirlo (Arias Galicia, 1989), de esta forma,
los sujetos repertaron “entregar el trabajo fuera del tiempo asignado”,
“propagar rumores acerca del jefe” para desprestigiarlo frente a los demis,
*dejar de cumplir sus ordenes con cualguier pretexto”, las cuales son

aexpresiones de agresisn diferida.

Las actitudes de indiferencia hacia el trabajo, estan asociadas con la
presencia de factores frustrantes en el medio laboral, especificamente con
la existencia de tasas bajas de movilidad dentro de la organizacién, asi
como con las escasas oportunidades de cambio o de promocién de 1los
individuos (Brunet, 1978), lo cual es relevante estudiar con mayor
precisién, ya gue la indiferencia hacia el trabajo puede llegar a provocar

accidentes laborales (0.I.T., 1987).

Las reacciones *“bajar intencionalmente el nivel de ejecucién del
trabajo”, “negligencia” y “dejar de ser creativo”, también se consideran
respuestas agresivas, donde la agresién estd dirigida hacia un objeto
diferente al gue origina la frustracién, ya que el sujeto realiza su
actividad laboral con lentitud, ocasionando lo que se conoce también como
“tortuguismo”, lo gue afecta el nivel de productividad del sujeto y en
consecuencia, la produccién de la empresa, ya que el sujeto se vuelve
intencionalmente negligente, falto de responsabilidad, negindose con
cualquier pretexto, a proporcionar apoyo cuando se le solicita; por 1lo
mismo, deja de ser creativo, perdiendo su capacidad de iniciativa personal,
al no manifestar ningdn interés por mejorar su trabajo, ni por hacsr
propuestas innovadoras que contribuyan a resolver los problemas suscitados

en su 4rea de trabajo.
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Otra forma de reaccién de los trabajadores frente a los ambientes

desagradables de trabajo, estd relacionada con actitudes de evasién, come
por ejemplo, el uso excasivo de los sanitarios, la lectura de novelas de
amor o da super héroes, el consumismo de simbolos de estatus, asf como
también el ausentismo, los retardos, faltar injustificadamente, fingirse
enfermo, pedir permisos con frecuencia, accidentarse intencionalmente de
manera leve para lograr que lo incapaciten, llegar tarde con el propdsito de
permanecer el menor tiempo posible junto al objeto frustrante (Arias

Galicia, 1989}.

Muchas de estas formas de respuesta de los individuos, son consideradas
come sintomas de alienacidén y de impotencia gue se originan en la nula
intervencitn del sujeto scobre su ambiente de trabajo, ya que al no poder
influir sobre su trabajo, el sujeto no se siente implicado en 61 (Laurence,
1979} .

Finalmente, concluiremos de acuerdo con Brunet (1987), que estos tipos de
respuesta de los individuos, estdn ligados a la percepcidn de un clima
organizacional malsano, cerrado o autécrata, cuyos efectos en las actitudes
Y comportamientos laborales, resulta de gran interds y relevancia precisar

en un estudio mis riguroso y profundo.

La pregunta Iqué provoca en usted la presencia de situaciones
desagradables del medio laboral?, &le afectan su salud, de qué manera?
(ndmero 3 de la entrevista), tenia como objetivo saber si en los sujetos se
presentaban sintomas fisiologicos de caricter patolégico que pudieran estar
asociados con las situaciones desagradables o frustrantes del medio laboral

percibidas por los trabajadores.

Sa observé que la mayoria de las respuestas de los individuos

entrevistados, se referjan a sintomas comos: *“irritabilidad" o “disgusto”,
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seguida de “estrés* o “tensién”, en todas sus formas como: ndusea, baja o

alta tensidn arterial, sofocacidn, nerviosismo, dolores musculares, migrafia
e impaciencia. La fatiga, sefialada por lo sujetos como “agotamiento”, hacia
referencia a cansancio, debilidad, extenuacién y, finalmente, dehtro de esta
gama de sintomas, los sujetos mencionan a la “insatisfaccién” caracterizada
por un marcado desinterés hacia el trabajo, sentimiento de fracasc y falta

de metivacién.

Gémez y Sandoval (1989) consideran a estos sintomas come trastornos
psicosomdticos, gue al igual que la ansiedad y la depresitén, constituyen
tipos de alteraciones psiquicas frecuentes entre los trabajadores; las
cuales se encuentran relacionadas c¢on las condiciones y medio amblente
laborales, ya que el proceso de trabajo implica riesgos y exigencias que an

su conjunto, dadan lentamente la salud mental de los sujetos.

La “irritabilidad”, fuas uno de los sintomas que alcanzé un mayor nimero
de respuestas en la investigacién realizada, este sintoma Se encuentra
asociado a la insatisfaccitn per el trabajo, aungue también influyen en su
aparicién las condiciones fisicas del medio laboral como el exceso de calor

o ruido, presentes en muchos cantros de trabajo.

G6mez y Sandoval (1989) definen a la irritabilidad como “estar de mal
humor, enojadoe y agresive la mayor parte del tiempo”. Este tipo de
altsracién, gensralmente, aparece asociada a otros trastornos como la

ansiedad, la depresitn o las alteraciones de la vida sexual y del suefio.

Pe acuerde con los autores antes mencionados, la ansiedad o angustia
corresponde a lo que los trabajadores cominmante sefialan como “nervicsismo”,
que se caracteriza como un estado de inquietud, de angustia, una sensacidn
de desgracia, irritabilidad, de “no poderse encontrar” en lo que se hace,

etc. Log sujetos estudiadog, sefalaron tambign a la depresion come otre tipo
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de alteracién paiquica asociada a las condiciones y medic ambiente laboral,

desagradables o frustrantes.

Gémez y Sandoval ¢(1989%) definen a la depresidén como un “estado de
tristeza profunda gue implica la pérdida del inter&s por las actividades gue
el sujeto realiza, existe un fuerte cansancio, el individuo se aisla de los
demds, llora frecuenterente sin que haya motivo, el sujeto padece de

insomnic © desea dormir mds de lo necesario, hay pérdida del apetito*.

LOS trastornos psicosomiticos son considerados como ~enfermedades
orgénicas que se presentan en diferentes 6rganos, aparatos, tejides o
sistemas del cuerpo humano, perc que tienen su origen an alteraciones
psiquicas, como la ulcera, gastriris o celitis, gue cuando el sujeto ro
sufre da ninguna afeccién y sus habitos higiénicos y alimentarics son
adecuados, se atribuye a un éstado prolongado de ansiedad” (Gémez y Sandoval

1988, p. 67).

Bstos mismos autores sefialan también dentro de este tipo de altsraciones,
a los problemas del corazén, la baja o alta presidn artarial, los dolores de
cabeza, las alergias. Bl estrés o tensidén que en esta investigacidn ocupa
el sgegundo lugar en frecuencia, constituye una respuesta de alerta del
organismo ante determinade tipo de circunstancias aversivas que provocan
reapuegtas fisioldgicas del organismo y gue en funcién de la frecuencia o
intensidad de las situaciones de tensitn, dQesencadenan padecimientos
psicosomiticos como los que se han comantado hasta aqui. Gémez y Sandoval
{op. cit.) sehalan que las condiciones de trabajo caracterizadas por un alto
grado de eoxigancias y de riesgos, son causantaa de detorminado tipe de
alteraciones psiquicas en los individuos expuestos a elle e indican que
ademds de estos psicotrastornos, existen otra seria de alteraciones en los
trabajadores, producto también, de las malas condiciones de trabajo como los

trastornos del suefio, de la actividad sexuval, lags adicciones y la irritabilidad.
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Aunque en el presente estudio sélo un 0.3% de los sujetos reportd padecer

insomnio, les autores lo mencionan, asi como a la hipersomnolencia, las
interrupciones durante el suefioc y los sueflos angustiosos, como reacciones
relacionadas con las condiciones de trabajo demasiado exigentes, como el
cubrir turnos nocturnos y la alteracién de los turnos de trabajo, sefialan
que estos trastornos se¢ presentan al romperse el equilibrio psiquico del
trabajador relacionado con el *“reloj biolégico” o “ritmo circadiano”, que
regula los estados de suedlo y vigilia, ya que al cambiarse al trabajador
constantemente de turno o al asignarle el turno nocturno, sufre un desajuste

en su reloj biol6gico con la subsecuente aparicitn de trastornos del suefio.

Por lo anteriormente sefialado, consideramos que, es sumamente importante
la deteccién de astos psicotrastornos en los trabajadores, mediante un
diagnéstico psicolégico gque utilice instrumentos de alta precisién que
permitan evaluar de manera objetiva y exacta, el grado en que los factores y
condiciones del medio laboral afectan la salud de los individuos, ya que en
la presente investiga¢ién, partimos solamente de las apreciaciones
subjetivas de los sujetos entravistados, basadas en cémo se sienten ellos
mismos, de ahf la necesidad de un conocimiento mis profuando y exacto del
grado en que los psicotrastornos se encuentran asociados al proceso,

organizacién y ambiente de trabajo.

Por otra parte, los datos obtenidos en esta investigacién, coincidieron
con lo propuesto en la hipdtesis que orient6 el estudio al confirmarse que
cuando los trabajadores perciben su clima deé trabajo come malsano,
desagradable o frustrante, reaccionan con actitudes y comportamientos

nagativos hacia el trabajo.

Bn igual forma, se verificaron algunos de los principios teéricos gqus
sirvieron de base para la explicacién de las variables del problema de

investigacidén y en funcién de los cunales fueron interpretados los
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resultados, como lo seflalado por Sheriff (1945) y cCantril (1951) con

rospecto a la importancia que atribuyen a la fase perceptual como primera y
fundamental en la adquisicién de las actitudes, asi como lo propuesto por
Haeider (1945) en relacién a la necesidad de tomar en cuenta 1la
rapresentacidén cognoscitiva que el sujeto tiene de su ambiente, de su
espacio vital, para poder entender el mecanismoe de operacién de las

actitudes, asi como su impacto sobre la conducta.

También se confirmaron, en los diferantes tipos de respuesta de los
sujetos entrevistados, aunque no con una precisioén rigurosa, la presencia de
los componentes de las actitudes propuestos por Kretch, Crutchfield y
Ballachey (1965), relativos a loa conocimientos, los santimientos y 1las

tendencias reactivas, definidos en la primera parte de este trabajo.

Se constat6é en igual forma, lo sefialado por Blum (1990) con respecto a
las actitudes como parte de la vida emocional de los individuos, y que fue
expresado por los sujetos mediante sentimientos bdsicos de lo agradable y lo

desagradable con respecto & su medio laboral.

Con relacién a los origenes de las actitudes negativas de los
trabajadores, se comprobé lo seflalado por Arias Galicia (1989), cuando
afirma que, éstos se localizan en las situaciones frustrantes del medio
laboral y gque fueron mencionadas por los sujetos entrevistados con
caracteristicas similares a las deacritas por Arias Galicia, asi como lo
relacionado con los diferentes tipos de reacciones agresivas de los sujetos

ante ellas y que se explicitaron en los resultados.

Se identificaron también en los sujetos estudiados, los tipos da
comportamiento gque asumen &stos frente a las situaciones frustrantes de su
medio laboral, especificadas por Brunaet (1987), especialmente, los que Be

refieren a la forma de evasioén por frustracién.
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En igual forma, se confirmdé en los sujetos estudiados, la presencia de

alteraciones de la salud sefialadas por Noriega (1989), como psicotrastornos
provocados por las condiciones y medio ambiente de trabajo malsanos
desagradables o frustrantes a que 65tos estdn expuestos y que se reconocen
por los sintomas que los sujetos dicen padecer o haber padecido como

consecuencia de las situaciones malsanas de su madio laboral.,

Las situacicnes del medic laboral percibidas por los trabajadores como
desagradables, se refirieron tanto a las caractaeristicas fisicas y objetivas
presentes en las organizaciones, como a las caracter{sticas subjetivas,
conductas 0 expectativas de las personas, por lo gue el procedimiento
utilizado para investigar el clima organizacional en este estudio, fue la
medida perceptiva de los atributos organizacionales propuesto por James y
Jones (1974), en el que el aspecto perceptivo adquiere relavancia, ya que
madiante este enfoque la percepcidn del clima organizacional se interpret6
como producto de la interaccién entre las caracteristicas del que percibe y

las caracteristicas de la organizacién.

Las caracteristicas del medio laboral desagradable descritas por los
sujetos en esta investigacién, estuvieron relacionadas con los factores
fisicos y objetivos presentes en toda organizacidén y que afectan al clima de
trabaje sefalados por Brunet (1987), como los reglamentos y politicas de la
empresa, los procedimientos de evaluacién del rendimiento, el poder y los
estilos de liderazgo entre otros, asi como factores relacionados con las
condiciones en que se ejecuta el trabajo, que en este caso, se refirieron,
fundamentalmente, a la sequridad e higiene del trabajo y a las malas
condiciones laborales, claramente especificados por la Organizacién
Internacional del Trabajo (1987) y que son causantes de accidentes,

enfermedades o fatiga en los trabajadores.
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CONCLUSIONES

Bl propésito fundamental de esta investigacion, fue indagar cudles son
las situaciones del ambiente laboral que resultan desagradables o
f£rustrantes para un grupo de trabajadores y obtener indicadores acerca de
las variables organizacionales implicadas, para la realizacién de estudios
posteriores mds precisos. En el mismo sentido se pretendié sondear y
reconocer los tipos deé respuesta mas frecuentes, tanto actitudinales como
del comportamiento, emitidas por los trabajadores ante la presencia de esas

situaciones.

En la muestra investigada las respuestas ¢on mayor ndmero de frecuencias,
remiten a variables del medio laboral que se refieren a la coordinaciotn
entre empleados y entre los distintos niveles jerdrquicos, asi como a la
seguridad e higiene del trabajo; en menor medida, se registraron respuestas
relacionadas con los estilos de liderazgo y los estilos y niveles de la
comunicacidn ejercidos al interior de las organizaciones, como en las
respuestas: “incapacidad e incompetencia de los Jjefes”, y “prepotencia de

los jefes", reportadas por los sujetos en esta investigacidn.

Es importante mencionar, que variables como el bajo salario y el sistema
represive de control, consideradas frecuentemente comoc altamente
significativas para los trabajadores, no fueron consideradas por los sujetos
de la nmuestra como situaciones desagradables o frustrantes en primer
término, sino de manera secundaria, resultando con un porcentaje da
frecuencias muy bajo, por lo que seria importante investigar el origen de

estas diferencias mediante ¢l empleo de instrumentos mds precisos.

Se obtuvo tambidn, una serie de indicadores relativos a la forma de
responder de los trabajadores a las situacicnes desagradables de su medio

laboral. Las respuestas con mayor ndmere de frecuencias, se referfan a



reacciones de tipo agresivo, en las que la agresion estd dirigida hacia un
objeto diferente al causante directo de la frustracidn; el conformismo fue
otra respuesta gque encontramos en los sujetos entrevistades y gue
consideramos significativa, porgue los sujetos que reaccionan de esta
manera, pierden su capacidad de critica,.lo que ocasiona en ellos un
deterioro de su autoestima; este tipo de respuesta tiene sus origenes en
las organizaciones con sistemas autoritarios de administracidn; porque
afecta la capacidad de iniciativa y la creatividad del individuo, lo gque
repercute necasariamente en su productividad dentrc dea la empresa, es que
resultar{a de gran importancia analizar esta variable y sus efaectos en la
productividad del individuo en la empresa. Otras regpusstas con menor
ndmero de frecuencias, se refirieron a formas de evasidén gue resultan por lo
regular, de un ambiente laboral demasiado frustrante para el individuo, por
lo gque éste busca la forma de escapar a tales situaciores; la evasién
constituye pues, una variable significativa ya gue se relaciona con la tasa

de ausentismo y retardos de los trabajadores en una empresa.

Finalmente, aunque no era objetivo de la presente investigacidn,
consideramos que resultarfa interesante obtener indicadores que hicieran
referencia a sintomas fisioldégicos de cardcter patoldgico gque las
condiciones y medio ambiente de trabajo desagradables o frustrantes pudieran
provecar en los sujetos expuestos a ello. Las respuestas de los sujetos se
rafirieron a sintomas como: ~“dolor de cabeza” y “angustia”, que constituyan
formas de manifestacién de la tensién nervicsa provocada por las condiciones
y medio laboral desagradables en que los individuos se encuentran inmersos.
Es importante sefialar que en la investigacién realizada, la respuesta que
alcanz6 un mayor nidmero de frecuencias fue: la “irritabilidad”, este tipo de
alteracién se asocia a la insatisfaccién por el trabajo y a las condicicnes
fisicas insanas del medioc laboral, generalmente se presenta vinculada a
otros trastornos como la ansiedad, la depresién o las alteraciones de la

vida sexuval y del suedio, lo cunal en esta investigacién no pretendimos



estadlecer, pero gue serfa interesante verificar pediante un estudic nds

controlads ¥ riguroso.

la mayorfia de los sujeros enrevistades menciond padecer o haber padecido
de uno o =4s de estos sfintozas, considerados ccmd trastornos psicosomiticos
atribuides cooo sefialan Gézez y Sandoval (1%89%) a un estado prolongade de
ansiegdad en el individuo, asociadc a condiciones de trabajo con un alto

grado de exigencia y riesgos.

Los sujetos estucdiados sejalaron también a la depresién, come otIo tipo
de alteracién psiquica, asociada a las condiciones y medio ambiente laboral

desagracables o frustrantes.

El estrés o tensién, gue tuvo un sequnde lugar en frecuencia, constituye
una respuesta de alerta del organismo ante cdeterminade tipo de
circunstancias aversivas, gue provocan en 1os sutjetos respuestas
fisiolégicas que en funcién de la frecuencia o intensidad de las sizuaciones
de tensidn, desencadenan padecimientos psicogsom4ricos, cozo los gque ya
fveron sefalados, por lo que cde acuerdo con Gémez y Sandoval (op. cit.), son
las condiciones de trabajo caracterizadas por al:ios grados de exigencia y
riesgos las causantes de la mzyorfa de estas alteraciones psiguicas en los

individuos expuestos a ello.

Consideramos que es muy importante, la deteccion de estos psicorrastornos
en los trabajadores, mediante un diagnéstico psicolégico que utilice
instrumentos precisos que posibiliten una evaluacién objetiva y axacta del
grado en gue los factores y condiciones del medio laboral afectan la salud
de los trabajadores, ya que la presente investigacién estd basada solamente
en las apreciaciones subjetivas emitidas por los sujetos que fueron
estudiados, por lo que es necesaric un conociziento n&s exacto de la

relacién que existe entre los psicotrastornos y el proceso, organizacién y



ambiente de trabajo.

la presencia de estas alteraciones, afectan de manera directa la salud
f{sica y mental del individuo, por 1o qué es necesario detectar a tiempo
estos psicotrastornos, mediante un diagnéstico psicolégico que utilice
técnicas precisas que conduzcan a una evaluacién objetiva de los efectos que

provocan en 1a salud de los trabajadores.

Mediante esta investigacién, fue posible obtener informacicn amplia
acerca de algunas de las mdltiples variables gque intervienen en la
conformacion del clima o ambiente laboral desagradable, frustrante y
malsano, as{ como una variada cantidad de respuestas emitidas por los
sujetos, basadas en la percepcidén de un grupo de trabajadores acerca de las

situaciones desagradables de su medio laboral.

Por el cardcter exploratorio y descriptivo de esta investigacion, no fue
posible verificar el grado o magnitud en que las variables medio ambientales
identificadas se asocian con las actitudes y comportamiento laborales del
individuo, no obstante se pudo constatar que cuando los sujetos perciben su
clima de trabajo como malsano, desagradable o frustrante, reaccionan con

actitudes y comportamientos negativos hacia su trabajo.

Tratdndose de un estudio exploratoric, la técnica que se utilizd para
recabar la informaci6n, estuvo basada en la entrevista, que debido al tamafio
da la muestra requirio del emplec de mayor cantidad de tiempo, ya que los
sujetos relataban de manera extensda, sus problemas laborales, lo gue
permitio obtener mayor informacidn, pero requirid de mayor tiempo para su
realizacion. Se utilizé la entrevista por su flexibilidad al permitir
profundizar en aspactos relevantes, lo cual hizo posible la deteccidn de las

variables estudiadas mediante su reporte directo.



A pesar de lo dificil que resulta interpretar la informacion provenienta
de la entrevista, se tratd de alcanzar el mayor grado posible de
objetividad, mediante la aplicacion de procedimientos de codificacitén y
cierre de praeguntas abiertas, siguiendo las recomendaciones de Rojas (1382)
y de Pick (1980), gque se describen detalladamente en la seccién de

metodologia del presente trabajo.

La seleccién de la muestra se realizé de manera no probabilistica, debido
a la imposibilidad de contar con suficientes recursos materiales y humanos
que hicjeran posible un muestreo probabilistico y estratificadoc mds
representativo, sin embargo, la informacién recabada podria resultar dtil
para realizar estudios en muestras mas representativas y controladas. Dado
que no pretendiamos obtener informacién que se generalizara hacia una
poblacidn especifica, consideramos que el tipo de seleccitn de la muestra no
afecta en gran medida a los resultados obtenidos, puesto que debido al
cardcter exploratorio y descriptivo de esta investigacién, no pretendiamos
verificar cémo se involucran y relacionan las variables del estudio, sino
sclamente encontrar posibles indicadores de esas variables, que permitieran
construir instrumentos preciscs, confiables y vdlidos para la realizacién de

estudios subsecuentes.

Consideramos que los resultados de la presente investigaci6n, permitirdn
disponer de un conjunto de indicadores de algunas de las mdltiples variables
que intervienen en la determinacidn del clima o ambiente de trabajo en la
organizaci¢n, especificamente de aguellos que son percibidos por los
trabajadores como desagradables o frustrantes, capaces de influir en sus
actitudes y comportamiento hacia el trabajo; asi como también acerca de los
tipos de respuesta actitudinales y comportamentalaes que provocan en los

sujetos.

Esta investigacién posee pues, un cardcter exploratorio y descriptivo,



cuyos resultados permitirdn dar margen a estudios mds precisos en los que
puedan controlarse las variables investigadas a través de disefios
experimentales gque impliguen el empleo de grupos de control y
experimentales, para verificar los aefectos de las mdltiples wvariables
organizacionales en las actitudes y comportamientos laborales de los
sujetos, asi como mediante la construccién de escalas de actitudes que
permitan medir con mayor precisién, el grado en que se presentan en los

sujetos determinado tipo de actitudes hacia el trabajo.

Indagar de manera profunda cémo perciben los trabajadores sus condiciones
y medio ambiente laborales, asi como identificar y esclarecer las variables
medio ambientales que les dan origen, es relevante cuando se pretenden
aplicar medidas correctivas que tiendan a desarraigar en los trabajadores,

las actitudes y comportamientos negativos hacia el trabajo.

Cuando se realiza un diagnéstico sistemitico y permanents del ambiente
laboral y sus efectos en los trabajadores, existan mis alternativas de
solucién a los conflictos y a las situaciones problemAticas del medio
laboral, asi como Ia posibilidad de suprimir los obsticulos que impiden el

logro da una mayor productividad de los trabajadores en la empresa.

Finalmente terminaremos sefialando de acuerdo con Brunet (1987), que
comprender y analizar el clima de trabajo en las organizaciones, constituye
un factor importante implfcito en el desarrolle y evolucidn de 1la
organizacién, ya que si se pretende intervenir en su modificacion, es
indispensable partir de un estudio e identificacidn del ambiente de trabajo,
previo a la implantacitén o modificacién de cualguier politica, por lo que
resulta primordial saber de antemano a quiénes vamos a dirigirnos antes de
llavar a cabo cualquier tipec de cambioc, lo cual se fundamenta en dos
importantes razones: en primer término, porque es prioritario identificar

precisa y claramente, cudles son las dreas problemiticas que requieren de



cambios; y en segundo lugar, porque es necesario asegurarse de que las
intervenciones que se realicen no afectardn los aspectos del clima
percibidos positivamente por los miembros de la organizacién, as{ como para
evitar el riesgo de contribuir a degradar afn mis, los aspactos gque son

percibidos nagativamente.

Sugerimos de acuerdo con Brunet (1987), que quien pretenda introducir
modificaciones en el clima de trabajo de una organizacién, tome en
consideracién los factores siguientes: primero, evaluar y analizar las
percepciones de los empleados referentes a su medio de trabajo realizando un
andlisis de los factores que actdan positiva o negativamente en las
dimensiones del clima; y segundo, identificar las dimensiones en las que es
posible una intervencién, tratando de lograr la colaboracién conjunta de los
empleados a quienes afectard el cambio, tanto como del equipo directivo de

la empresa.

Por otra parte, dentro del marco actual de la globalizacién, de la
modexrnizacién y de la competencia internacional en el que se inserta la
economia de nuestro pafs, las empresas nacionales enfrentan el reto de ser
cada vez mds productivas, de elevar la calidad de sus productos para lograr
ser mis competitivas, lo cual implica una gran responsabilidad que
involucra, no solamente a los trabajadores, sinc en igual medida a los

directivos de las empresas.

De ahi que resulte fundamental la instrumentacién de programas y
estrategias de accién, en los que se tome en cuenta al trabajador, que es el
ejecutor directo de las tareas laborales, partiendo de un conocimiento
preciso, permanente y sistemitico de la manera come percibe su clima de
trabajo, su entorno laboral, lo que permitir&: explicar y entender sus
actitudes y comportamientos laborales, proporcionar elementos de juicio

indispensables para una adecuada y mejor evaluacién del desempeiio, facilitar



el reconocimiento de los obstdculos que impiden la existencia de relaciones
humanas sanas entre los trabajadores y entre éstos y los directives de la
empresa, encontrar oportunamente, soluciones apropiadas a cada tipo de
conflicto, y en suma, proporcicnar informacién para el disefio de Programas
de Capacitacién que incluyan a directivos ¥ trabajadorxes, ¢uya finalidad sea
coneientizar acerca de las situaciocnas del medio ambhiente laboral que
afectan y entorpecen la realizacion adecuada del trabajo, asi como de las
circunstancias y factores de trabajo gue alteran su salud f£{sica y mental,
participen mas activamente en la eliminacidén de estas dificultades y sa
coppremetan & luchar de manera constante por su desarrclle y suparacion
personal en el ambito laboral, ya gue en la medida en que estc sea posible,
se aprovechan al m&ximo las potencialidades, la iniciativa y la capacidad
creadora de las individuos, resultando de elle un trabajo menos agobiante,
menos estresante, mis satisfactoric y motivante, lo gue origina un aumento
an la productividad de los trabajadores, como aen la calidad de lo que &stos
producen, lo que se traduce en una mayor productividad para la empresa; lo
cual no debe subestimarse, #ino compensarse con benaficios para el
trabajador, ya gue la calidad de la produccién come logro ceonjunto de
trabajadores y directivos, debe traer también, una mejoria en la calidad ds

vida de los trabajadores gque la hacen posible.

pe igual forma, para que el objetivo de elevar la productividad y la
calidad de la produccién 8e alcance de manara exitosa, deberd ser producto
de un acuerdo mutuo entre trabajadores y empresarios, para gue haya una
distribucidn eguitativa de los Dbeneficios que se logren, ya gque los
criterios basados tan 86lo en indicadores de desempefo individual del
trabajador, resultan inoperantes, puesto que la produciividad es resultade

de la conjuncién de mdltiples factores.

La capacitacidén por ello desewmpefia una funcién relevante, ya gque al

disefio de progrmas de capacitacidn, puede contribuir en alguna medida a gue



diractivos y trabajadores adquieran conciencia de las sjituaciones del medio
laboral que obstaculizan el logro de las metas y objetivos de 1la
organizacifn, asi como de lo que impide el desarrollo humano del trabajador

dentro de la empresa.

Mediante la capacitacién, se introducirfan aquellos cambios gue cada
situacién en particular de la empresa esté requiriendo, previo dignéstico de
la situacién prevaleciente, 1o que contribuird a generar un ambiente de

trabajo mis sano y productivo.

Dasde luego que la astratagia de capacitacién podria vihcularse a
estrategias de Desarrollo Organizacional, que de manera conjunta, atacaran
el problema; su implementacién se fundamentarfa, en un diagnéstico preciso
de la percepcitn que los trabajadoree y directivos tienen del clima laboral,
tanto como de las actitudes y comportamientos negatives hacia el trabajo,
sus contenidos pudieran enfocarse hacia el mejoramiento de las relaciones
humanas, 1a integracién de equipos de trabajo, el liderazgo o lo que
actualmente se conoce come circuloes de calidad, mediante el empleo de
dipdmicas grupales, formacién de ¢grupos “T", etc., entre otros

procedimientos y matodologia propias del campo de la Capacitacién Laboral.



ANEXO 1



GUIA DE ENTREVISTA

Preguntas para formularse a trabajadores de empresas o iastituclones

piblicas o privadas.

1) Ocupacién del entravistado 2) Posicién laboral

3) Nivel de escolaridaaq

4) Area de trabajo $) Tipo de empresa
6) Antigliedad 7) Sexo 8) Edad

1. ¢Me puede indicar, cudles son las situaciones de su ambiente de trabajo
que son sumamentae desagradables para usted?

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

2. ¢Puede seilalarme céme responde ante cada una de estas Bituwaciones,

empezando per la primera?




3. ¢Qué proveca en usted la presencia de estas situaciones desagradables?
¢Lo afactan su salud, de qué manera?

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

Facha de aplicacién
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TABLA NUM. 1. Tipos de respuestas de los sujetos a la pregunta 1
de la entrevista y frecuencias por respusesta.
PREGUNTA NUM. 1. ¢Cudles son las situaciones de su ambiente de

trabajo que resultan muy desagradables para usted?

NUM. TIPO DE RRSPUESTA: FRECUENCIA:

1. Jefe incapaz @ IncOmpetente...c.civeccscrecascrsscsncssas 5
2. La prepotencia de 108 J@f@S.-c.sssesersctccscccasseasss 13
3. La falta de promociGNeceecseacsnesvecsanssnescrsssonannas 1l

4. E1 favOritisSmMD....uivececeveencccsaacsssoctasaassasanssen

5. La falta de incentivoS.........ec.ae

4
4
6. La mala comunicacCiON...cevesvesscsnncssn ceneld
7. La falta de informaciOf.......eevese.. : T
8. La distorsion de la informaciGn..... 1
9. Las érdenes contradictoriaB.ec.ec.css

10. La indiferencia.....eeccesentnencesas

11. Las sanciones excesivas..

12, La falta de prestacion@B.s..esssecsss
13. La falta de espacio....ceeesvevenin
14. Instalaciones suciaS.........
15. Falta de medidas de seguridad..... ks
16. Falta de ventilaciOn......cceaessicsss

17. Ruido excesivo..... .

18. Presencia de polvo al realizar el trahajo.
19. Mala iluminacion.....................7...‘..

20. Falta de mata@rialisececsscscsoaes

21. TFalta de equipo...........................'...'..”..

22. La rigidez de los ROLAriOB.scscncsrevensiansnnenee

23. Palta de programacién de las actividadeS........

24. Falta de planeacin del trabajG.ssesessesssesssasssinees 3.



25. Sujetarse a formas ya establecidas para el

LrAbaJOe cisensvesvcnncrcasrnrasesssanssonse
26. La falta de capacitaciOR..icssesssececsnsecaasasassssaas 1
27. Falta de compal@rismO.cessstisevscsonconssvsansssssness 14

28. La existencia de envidias entre compaileros..

erovsienas 3

29. La falta de IespetO...ccecectscerncanceasrocsosanvainne 2
30. El bajo 5alariOe.siccesscicececcetestesrntsnarsasoncesaes 9

31. Falta de reconocimiento a la experienCilliieceevasessscass 5

32. No se toma en cuenta la antigiiedad para la

PIOMOCION avemssasuevassrssasinssacsosnssscnssssacenssavesl
33. No se toma on cuenta la experiencia para la

PIOMOCION sossssvanveanncassratosrsovsansssscasanssnssnsesd

Total N &1

Nimero de casos: 35

NGmero de resp tas: 120 r

Relarién de categorias obtenidas al cerrar la pragunta:

1. dCudles son las situaciones de su ambiente de trabajo que resultan muy
desagradables para usted?

0) No contests.

1) La prepotencia de los jefes.

2) Falta de compajlerismo.

3) Jefe incapaz @ incompetente.

4) La falta de material.

$) La falta de aquipo.

6) Falta de programacion de las actividades.

7) El favoritismo.

81 Bajo salario.

8) Falta de incentivos.



10)
11)
12)
13)
14)
15)
16)

Politicas de promocion injustas.

Sistema inadecuado de comunicacién.

Falta de planeacion adecuada del trabajo.

Malas condiciones fisicas del ambiente laboral.
Sistema represivo de control.

Palta de prestaciones.

Falta de medidas de seaguridad para ejecutar el trabajo.



TABLA NUM. 2. Tipos de respuesta de los sujetos a la pregunta 2 de
la entrevista y frecuencias.
PREGUNTA NUM.2 iComo responde a las situaciones desagradables de su

ambiente de trabajo?

WUM. TIPO DE RESPUESTA: FRECUENCIA

1. Quejdndose con €1 Jafe.cecccsiavracrasssarrsacnsesnsees 10

2. No siguiendo las instrucciongs.sessseses

esarsen L

3. Bajando el nivel de ejecuciOn.seeiviecnasiaccannarecess 13

2. DESIinteré8.....civirerircensresssanrercnssnsccsscarssrrsssd

5. Ignorande al jefe.......... Y4

6. Entregando @l trabajo a UeStlampPO.....sscesecsssasasescsasf
7. Dajando de Ser CreativO.ievesescecrssossssasssrensairiased

6. Perdiendo el entusiasmo por el trabajo....

9. Reclamindo.....cuirecivcscncaseronarsrosones

10. Ho cuidando el material...cc.cevsecncsonss
11. Descuidando €l equipo....ceveeenccases
12. Baciendo mal el trabajO.ce-vessessocss
13. Conformidadasesscsacsvosrannssasnsnnes
18, INQIfErenciflee-e.eeesvssiesocserannaes
15, CON COL3JBeasesesonstcsvanssasnssrassns

16 NegligenCliae...c.curessseanonsssanscnanss

17. Faltando cuando hay opertunidadesssseiesss
18. Llegando tarde algunas VECE3..ecesetccscsasse

19. Agrandando 105 CORLliCtOBa.cescoccsscoscaasss

20. Pardiendo el tiempo en otras cosas............‘....‘.‘.....{1

21, Negdndose a trabajar.............................'.-‘....v..']...

22. Haciendv el trabajo de manera rutinaria.. el




23,
24.
25.
26.
27.
28.

0}

2)
3)
4)
5)
6}
7
8)
)
10)
11)
12)
13)
14)

Perdiendo el tiempo en OLras CO8A8:cvsessensssareasscannsd
Regdndose @ QAL APCYO.evecirasscsvescsvivccesvrasonsrovaned

assrsenanssd

No me esmerc en atendsr al cliente....

eeaan

Platicando en horas de trabajo....ccacatsinessonasssenassl
Tratando de hacar mejor el traba.jo...........‘....‘.......3

Propagando IFUMOIeS......eeees ]

Total tesesvsssisctcarriessseaccssrstssssnenennacss 143

Rdrerc de casos: 35

lidmero de respuestas: 143

Relacion de categorfas obtenidas al cerrar la preguntat:

¢Como responde A las situaciones desagradables de su ambiente
trabajo?

No contestS.

Conformidad.

Bajando el nivel de ejecucidn del trabajo.
Quejindose con el jafe.

Reclamos.

Indiferencia.

Haciendo mal el trabajo.

Entregando el trabajo a destiempo.
Tratando de hacer mejor el trabajo.
pejando de sar creativo.

Regdndose a dar apoyo.

Ignorando al jefe.

pescuidando el material.

Descuidando el equipo.

Siendo negligente.

de



15}
16)
17)
18)
19}
20)
21)

Impuntualidad.

Ausentismo.

pardiendo el tiempo.

Mala atencidn al cliente.
Hostilidad hacia los compafieros de
Propagando rumores.

otras.

trabajo.



TABLA KUM.3. Tipos de respuesta de 10s sujetos a la pregunta 3 de
la entrevista y frecuencias.
PREGUNTA NUM.3. iQué provoca en usted la presencia de estas

situaciones desagradables?

NUM. TIPO DE RESPUESTA: FRECUERCIA:

1.  DIiSQUSEO sruivseas

B

P N P T N PR R T PRI

2. Mal NUMOL cacvrnicecesscnsatencossnncssoncassranncasonsased

3. Coraje

PR R TR TR R T TR PR PPPR PR TS

4. Tensidn sevesens eseealB

5. Angustia e rererrereeeiernaeaas [N
6. Desasperacidf..icecsessscraccsesil
7. Problemas digestivos......
8., Sofocacifh..iieiencenieacaiians
9.  Irritacién en la garganta..e..s
10. Ardores en loa ojos.. X
11. HMolestias en 1los 0LdoBe....as.s
12. NervioSigmO...e.sevesttesscanacs

13. Apatia .o

seesranans w6
14. DOlor de cabeza...sessseacessss

15. Presioén arterial altde...i..
16. Llanto frecuent@..s.ss. s e 1
17, DolOr d8 CUBIPOeesssssataasnais sescene 2
18. AgotamientO.ceceescccavsvoranes ...‘....v..ls

19. Insatisfaccién.

cenee vseeea B

20. Depresidn ceuicesscsssncorssonasnen

IRTRTTRER: ]
21. HMiedo Cievieasl

22. Inseguridad....ccciccccescnace

23. Falta de ccnfi.anza......................-.v.‘....b....‘..... 2



24. Sentimiento de fracaso.

25. NAUBEAS  tivvevvrorsccacrscsarvasacnassssvsancesscnsasnsl

26. Falta de CONCENtTACi6N MENtAl..eeesesorsseassseccsssense 1

27. Pérdida de apetito.......

deenteie 2
28. Bambre @XC@BAVAs...crerastacescsssacascacssoseracaorionn 1
29. INBOMALIO .ciievevivnncasscanvonansansannsosnncnsncacacsssal

Total etseseesersasssestesstssnasssassscsacsssnosas 106

Ndmaro de casos: 35

Nimero de respuestas: 106
Relacién de categorias obtenidas al cerrar la preguntas

3. ¢Qué provoca en usted la presencia de estas situaciones desagradables?
0) Ho contestd.

1) DPisgusto.

2) Tensién.

3) Agotamiento.

4) Apatia.

5) Dolor de cabeza.

6) Problemas digestives.

1) insatisfaccion.

8) Depresién.

9} Angustia.

10) Molestias en la vista.

11) Molestias en la garganta.

12) Molestias en los oidos.

13) Deolor en diversas partes del cuerpo.
14) Inseguridad.

15) Falta de concentracién mental.



16)
17)
18}
15)
20)

Dasconfianza.
Falta de apetito.
Hambre excesiva.
Insomnio.

Otras.



4. OPERATIVIDAD DE LAS CATEGORIAS.

Respueatas que fueron incluidas para la pregunta ndm. 1:

1. Ordenes contradictorias.

2. La sujecion a formas ya establecidas para realizar el trabajo.
3. lLa falta de reconocimiento a la experiencia.

4. Que no se tome en cuenta la antigiedad en la promocién.

5. Que no se tome en cuenta la experiencia en la promocién.

Respuestas gue fueron consideradas para la pregunta ndm. 23

1. Mala atencién al cliente.

2. Agrandando los conflictos.

3. Descuido del equipo.

4. ©Pérdida del entusiasmo por el trabajo.

5. Tratando da hacer mejor el trabajo.

Respuestas que fusron incluidas para la pregunta ndm. 3:

1. Llanto frecuente.

2. Falta de confianza.

3. Sentimiento de fracaso.
4. Niuseas.

5. Ppérdida de peso.

6. Hambre excesiva.

7. Insomnic,



2)

3}

4)

3)

6)

7

9}

10)

11)

12)

13)

)

5. CATEGORIAS DE REBPUESTA PARA CADA PREGUNTA.
Catagoria de respuesta para la pregunta nim. 1:
La prepotencia de los jefes: jefe dominante, altanero, autoritario,

déspota.

Falta de compafierismo: relaciones interpersonales conflictivas, falta

de apoyo entre compafieros, falta de r entre ¢

P e ros, envidias

entre compafieros.

incapacidad e incompetencia de los jefes: jefe inepto, torpe,
ignorante, voluble, incumplido, ineficaz.

La falta de material: carencia de material para trabajar.

La falta de equipo: mobiliario y equipo insuficiente.

Programacién incorrecta de las actividades: carga excesiva de trabajo,
mala distribucién del trabajo, horarios rigidos, improvizacion.

El favoritismo: trato praferencial, otorgar privilegios, hacer
distingos.

Bajo salario.

Falta de incentivos: carencia de estimulos.

Polfticas de promocién injustas: no reconocer la experiancia, no
reconocer la antigiiedad, no reconocer el buen desempefio.

Sistema inadecuado de comunicacidén: falta de informacién, informacién
distorsionada, 6rdenes contradictorias.

Falta de planeacién adecuada del trabajo: falta de organizacidn,
objetivos no definidos, carencia de metas especificas, falta de
presupussto.

Malas condiciones fisicas del ambiente laboral: falta de espacio, mala
iluminaecidén, ruido excesivo, falta de wventilacién, instalacicnes
sucias, existencia de polvo y de substancias téxicas.

Sistema represivo de control: critica excesiva, castigos excesivos,

reglas excesivas, reglamentos.



15)

16)

17)

o)
1)

2)
3)

4)

5)

6)

7

8)

9}

10)

11)

12)
13)

Falta de prestaciones: no se pagan horas extras, no existe servicio de
comedor, no axiste servicio médico © seguro social, no hay
participacién de utilidades,

Falta de medidas de seguridad: falta de egquipo para realizar
actividades peligrosas para la salud, carencia de eguipo de protaccién
contra la emisién de substancias téxicas.

Otras.

Ci gorlas de r para la pregunta ndm. 2:

HNo contestdS.

Haciendo mal el trabajo: mala calidad del trabajo, trabajo inconcluso,
con fallas y defectos.

Conformidad: paciencia, resignacién, aceptacidn.

Quejdndose con el jefe: exigir, protestar, demandar, reclamar, ante el
jafe.

Cumpliendo al mfnimo para evitar sanciones: cumplir con la cantidad de
trabajo estrictamente necesario, sujerarse dnicamente a lo minimo
exigido.

Entregar el trabajo a destiempo: retrasc en la entraega.

Indiferencia: apatia, frialdad, distancia, olvido.

Bajando el nivel de ejecucidn del trabajo.

Siendo negligente: indolente, desidioso, olvidadiso.

Dejando de ser creativo: ejecucién rutinaria del trabajo, pérdida de la
iniciativa, no aportar innovaciones.

Negdndose a dar apoyo: poner pretextos para no colaborar, negativa a
toda solicitud de apoyo, estar en contra.

Hostilidad hacia los compafieros de trabajo: molestar, agredir, atacar,
oponersa a los compafjeros de trabajo.

Desconfianza: temor, recelo, suspicacia.

Pardiendo el tiempo: distraerse en otras cosas, salir constantemente al



14)

15)
16)

17y
18)
19)
20)

21)

)
1)
2)

3
1)
5)
6)
0
8)
9)

10)
11}
12)
13)

tocador, leer revistas y novelas, comer, platicar.

Ignorando el jefe: no seguir sus instrucciones, no establecer
comunicacién, ser indiferente a sus ordenes.

mala atencién al cliente.

Desperdiciar el material: mala utilizacién del material de trabajo,
dagpilfarrar, derrochar, malgastar el material,

Impuntualidad.

Ausentismo.

Propagar rumoress comentarios negatives acerca del jefe.

Descuidando el equipo: mal trato al equipe de trabajo, negligencia y
desidia en su uso.

Otras,

Categorfas de respuesta para la pregunta ntm. 33

No le afecta.

Diagusto: enfado, mal humor, fastidio, emojo, molestia, contrariedad.
Tensi6n: naduseas, hipotensién, hipertensién, sofocacién, nerviesismo,
dolores musculares, migrafia, irritabilidad, impaciencia.

Agotamiento: cansancio, debilidad, extenuacién.

Insatisfaccion: desinterés, desmotivado, sentimiento de fracasa.

Dolor de cabeza,

Angustia: ansiedad, preocupacidn, congoja, afliccién, dolor, tormento.
Apatias indiferencia, indolencia.

Dolor en diversas partes del Cuerpo.

Inseguridad: inegtabilidad, wvacilacién, duda, incertidumbre,
perplaejidad.

pepresién: desaliento, melancolfa, abatimiento, decaimiento, desénimo.
Bambre excesiva,

Molestias en la vista.

Holestias en la garganta y en las vias respiratorias.



14)
15)
16)
17)
18)
19}
20)

Desconfianza: temor, recelo, raserva, suspicacia.

Falta de apetito.

Problemas digestivos: gastritis, colitis.

Falta de concentracién mental: distraido, ausente.
Holestias en los oidos.

Insomnio: desvelo, vigilia, no poder conciliar el suefio.

Otras.



ANEXO 4



TABLA NUM. 1 Grado de coincidencia entre codificadores en la
aplicacidén de los c6digos de respuesta establecidos

para la pregunta 1 de la entrevista.

TEXTO DE LA PREGUNTA NUMERO 1.

¢Cudles son las situacicones de su ambiente de trabajo, que le resultan muy

desagradables?

NUMERO O CODIGO ASIGHADO A LA RESPUESTA:
ERTREVISTA CODIFICADOR CODIFICADOR RESULTADO:
(NUMERO} A B
1_y 4 13 13 coincide
2_y®8_____ 10 10, coincide
a_y 10 6, 6 coincide
4_y 16__ 7 7 coincide
5_y 21__ 7 7 coincide
6_y 25_ 17 17 coincide
T_y 29__ 4 4 coincide
B_y 33__ [ 6 coincide
9_y dM___ 6, [3 coincide
10y 38__ 14 17 no coincide
11y 40__ 1 1 coincide
12y 45__ 7 ? coincide
13y 46___ 13 13 coincide
14_y 49___ 1 1 coincide
15y 52___ 5, 5 coincide
16y 67__ 2 2 coincide
17_y 70___ 5 5 coincide



18_y 74 13 13 coincide

19y 75__ 7 1 coincide
20y 79____ 3 3 coincide
21_y B4_ 13 13 coincide
22_y 87___ 3 2 no coincide
23_y 90___ 9 S, coincide
24_y 93___ 11 11 coincide
25_y 94___ 14 14, coincide

Se observa que ambos codificadores ceincidieron em el 92% de los casos, ya
gque de 25 cédulas de entrevista, s6lo en dos hubo desacuerdo, logrdndose una

alta confiabilidad en la aplicacién de los cédigos.



TABLA NUM, 2 Grado de coipcidencia entre codificadores en 1la
aplicacién de los c6digos de respuesta establecidos

para la pregupta 2 de la entrevista.

TEXTO DE LA PREGUNTA INUMERO 2.

icémo responde a las situaciones dgsagradables de su ambjente de trabajo?

NUMERO O CODIGO ASIGNADO A LA RESPUESTA.

ENTREVISTA CODIFICADOR CODIFICADOR RESULTADO
{NUMERO) A B

1y 4__ S, 5 coincide
2_y 8___ 7 7 coincide
3_y 10___ 3 3 coincide
4y 16_ _ 4 4 coincide
Sy 21_ _ 1 1 coincide
6_y 25___ 0 0 coincide
Ty 29_ _ 3 3 coincide
8y 33__ 3 3 coincide
9y 34___ 3 7 no coincide
10_y 38___ 1 1 coincide
11_y 40__ 7 7 coincide
12_y 45___ 3 3 . coincide
13_y 46 7 3 no coilncide
14_y 49 _ 3 3 coincide
15_y 52 1 1 coincide
16_y 67__ 4 4 coincide
17_y 70__ 5 5 coincide



1e_y 74__ 7 7 coincide

19y 75__ 8 8 coincide
20y 719__ 7 1 coincide
21 y 84__ 5 S, coincide
22_y 87__ 2 2 coincide
23 y 90__ 3 3 coincide
24y 93__ 18 18, coincide
25_y 94__ 10 10 coincide

Para esta pregunta la coincidencia de los codificadores en la asignacién da
codigos a las respuestas, fue también de up 92% en 25 c6dulas de entrevista,
estando en desacuerdo s6lo en dos casos, por lo que el grado de

confiabilidad en la aplicacitén de los c&digos fue alta.



TABLA NUM. 3 Coincidencia entre codificadores en la aplicacién de
los cédigos de respuesta establecides para la

pregunta 3 de la entrevista.

TEXTO DE LA PREGUNTA NUMERO 3.

2Qué provoca en usted la presencia de estas situaciones desagradables?

HUMERO O CODIGO ASIGNADO A LA RESPUESTA.

BNTREVISTA CODIFICADOR CODIFICADOR RESULTADQ
(NUMERO) A B

1ya 20 20 coincide
2y 8 ___ 0 0, coincide
3y 10 20 20 coincide
a_y 16___ 2 2 coincide
Sy 21___ 3 3 coincide
6y 25___ 1 1 coincida
Ty 29___ 7 7 coincide
8_y 33___ 12 12 coincide
9y 34___ 3 3 coincide
10-y 38__ 5 5 coincide
11_y 40___ 2 2 coincide
12_y 45__ 11 11 coincide
13y 46__ 20 20 coincide
14 y 49__ 14 16 no coincide
15_y 52__ 2 2 coincide
16_y 67__ 2 2 coincide
17_y 70__ ? 7 coincida

18_y 74 10 10 coincide



19y 75__ 9 ] coincide

20-Y 79__ 0 0 coincide
21y 84 __ 9, 9 coincide
22-Y 87__ 5 5 coincide
23_y 90__ 4 4 coincide
24_y 93 __ ? 7 coincide
25_y 94 2 2 coincide

Da 25 c6dulas de entrevistas, sélo en una hubo desacuerdo, coincidiendo los
codificadores en el 96% de los casos, obteniendo una alta confiabilidad en

la aplicacisn de los cédigos.

ESTA TESIS MO BEEE
SALR DE LA BIBLIBTECA



ANEXOQO 5



Icmu-'xu\ 1 SITUACIONES DEL MEDIO LABORAL PERCIBIDAS POR LOS SUJETOS COMO

DE

FALTA oK

MALAS CONDICIONES PISICAS DEL AMDIENTE LAGORAL

OF LAS ACT
c
A FALTA DE FLANKACION ADHCUADA DEL TRABAJO
E
G PRRPOTENCIA DE 105 JEFES
°
R INCAPACIDAD £ INCOMPETENCIA DE 105 JEFES
1
; SISTEMA INADECUADO DX COMUNICACION
» oTRAS
E
L SISTENA REPRESIVO DE CONTAOL
: PALTA DE BATERIAL
o
? BAJO SALARIO
o

FAVORITIENO
L
A PALTA OR MEDIDAS DE SEGURIDAD
B
M FALTA DE INCENTIVOS
A
L FALTA X PRESTACIONZS

FALTA DE EQUIPO

POLITICAS DE PROMOCION INJUSTAS




mrHmoaAmA>O

@O

>HOmCcwnE R

(Mxm 2 RESPUESTAS AL MEDIO LABORAL EY pE I

HACER MAL EL TRABAJO

CONFORMIDAD

QUEJAREE CON EL JEFE

HIRTEILT

CUMPLIR AL MINIMO PARA EVITAR

ENTREGAR FI TRABAJO A DESTIEMPO

INDIFEINCIA

BAJAR EL NIVEL DE EJECUCION DEL TRABAJO

NEGLIGENCIA

DEJAR DE SER CREATIVO

NEGARSE A DAR APOYO

HOSTILIDAD BACIA 10§ COMPAREROS DF: TRABAJO

DESCONVIANZA

PERDER Ef. TIEMPO

OTRAS

IGNORAR AL JEFE

MALA ATENCION A 1.0S CLIENTES 1,6

DESPERDICIAR EL MATERTAL DE TRARAJO

AUSENTISHO

1,23
DRUNTUALIOAD 7]

7]

1l

PROPAGAR RUMORES ¢

DESCUIDAR EL EQUIPO DE TRABMIO  o11]




lcmrxcn 3 EINTOMAS PATOLOGICOS QUE PADECEN LOG SUJETOS A DEL MEDIO LAHORAL

prsqusTo f3
TENSION

AGOTAMLERTO

THSATISFACCION |

DOLOR DE CABEZA i}

ANGUSTIA

APATIA

DOLOR BN DIVERSAS PARTE DEL CUERPO

INSEGURIDAD

a»xolzZHG

NO LE AFECTAN I3

DEPRESION

HAMBRE EXCESIVA

MOLESTIAS EN LA VISTA

MOLESTIAS EN LA GARGANTA 1,5

DESCONKIMNZA [T

noamaoONON»N

FALTA DE APETITO {{ii%]

ormos |75

PROBLEMAS DIGESTIVOS lf 7

PALTA DE CONCENTRACION MENTAL h T

MOLESTIAS EN LOS OIDOS g7
SO0 o3

o 10 20 E
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