01967

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA Zef
DE MEXICO -

T

FACULTAD DE PSICOLOGIA
DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO

EVALUACION DE LA PERCEPCION AMBIENTAL,
LA SATISFACCION LABORAL Y EL DESGASTE
EMOCIONAL DEL PERSONAL DE UN CENTRO DE
ATENCION A LA SALUD.

T E S I S

QUE PARA OBTENER EL GRADO DE
MAESTRA EN PSICOLOGIA AMBIENTAL
P R E 8 E N T A

ELIZABETH LOPEZ CARRANZA

DIRECTORA DE TESIS: MTRA. PATRICIA ORTEGA ANDEANE

COMITE DE TESIS: MTRA. LUCY REIDL MARTINEZ
MTRO. VICTOR CORENO RODRIGUEZ
DR. SERAFIN MERCADO DOMENECH
DA. CARLOS SANTOYO VELASCO

MEXICO, D. F.

| ‘2?206 1999.
TESIS con
FALLA DE OF;=Ly



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



DEDICATORIAS.

Dedico esta tesis a mi Madre y
Padre por e! apoyo y comprension
que siempre me han brindado.

A mis hermanos Rocio y Marco.

A una personita que aunqgue es

muy pequefia atn a llenado de
alegria y orgullo mi vida y ensefiado
que con dedicacién y gusto se puede
lograr lo que uno mds desea.

Keith Scarlett

A Juan Carlos, el mejor amigo
y compafiero que he tenido a
lo largo de mucho tiempo.




AGRADECIMIENTOS

A la Mtra. Patricia Ortega Andeane,
porque a lo largo de mi formacién
académica ha sido profesora, colega,
amiga y motivo de que haya podido
conocer un campo de estudio tan
interesante como lo es la Psicologia
Ambiental y ahora concluir una
Maestria.

Al Dr. Serafin Mercado, que ademas
de ser mi profesor y brindarme el
honor de considerarme amiga y colega,
me ayudo con sus comentarios
a mejorar esta tesis.

A los miembros del comité de tesis:

Mura. Lucy Reidl
Mtro. Victor Coreno
Dr. Carlos Santoyo

Por su asesoria y consejos para el
desarrolio y término de esta tesis.

A las personas que participaron en la investigacion en la recoleccion de
datos y en el anilisis de los mismos.




REFLEXIONES

Los libros son las abejas

que llevan el polen de

una inteligencia a otra.
J.R.Lowell.

El hombre que no ha tenido el
hdbito de leer estd aprisionado
en su mundo tnmediato en
cuanto a tiempo y espacio.

Lin Yutang.

En la formacion de todo hombre

ocurre un momento en que llega a

la conviccion de que la envidia es
ignorancia; que la imitacion equivale

al suicidio; que para bien o para mal,

ha de aceptarse a si mismo como lo

que es ...Resulta fdeil vivir en el mundo
segun la opinién ajena; en la soledad es
facil vivir segun la propia. Pero grande
es el hombre que, en medio de la multitud,
mantiene, con absoluta serenidad,

la independencia cultivada en la soledad.
R. Emerson.
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RESUMEN

Dentro del drea de la Psicologia Ambiental existen diferentes lineas
de investigacién de las cuales una hace referencia a los ambientes
institucionales, entre los que se encuentran los escenarios
hospitalarios, los centros de trabajo y los centros de atencidn
especializados; en éstos Ultimos se ubica el escenario donde la
presente investigacion se llevo a cabo considerdndolo desde una
perspectiva organizacional.

El propésito fue determinar como eran evaluados los factores fisico
ambientales presentes en dicho escenario, asi como identificar si la
satisfaccion iaboral y el desgaste emocional se veian afectados por
las variables ambientales.

Para lo cual 84 miembros det personal de un centro de atencion a la
salud especializado en problemas de lenguaje y audicion,
proporcionaron informacion a través de tres instrumentos de
medicidn especificos para dicho fin. Los principales resultados
encontrados fueron: que en general los profesionales de la salud
percibieron que las condiciones fisico-ambientales presentes en el
centro no eran adecuadas, sin embargo el personal del area de
diagndstico fue el que evalio en forma mas negativa las mismas asi
como que dichas condiciones estan afectando el desemperio de su
actividad a diferencia del personal de terapia cuya tendencia de
respuesta fue mas bien neutral; asi mismo se pudo observar que
algunos factores relacionados con la satisfaccién laboral como
fueron relacion con el jefe, relacion con los companteros y trabajo en
si mismo se ven afectados por algunas variables ambientales como
son: los factores fisico-ambientales que afectan la actividad y la
evaluacion ambiental del centro de salud, por otro lado también se
pudo observar que los factores fisico-ambientales tienen impacto en
el desgaste emocional experimentado por el personal. Sin embargo,
aunque dichos resultados son un buen precedente para la
continuaciéon de esta linea de investigacion, se sugiere que estos
sean tomados con reserva, ya que hay que considerar que ellos nos
estén indicando efectivamente que existe un efecto en la percepcion
ambiental, en la satisfaccion y en el desgaste emocional del
personai que presta servicios de atencion a la salud en dicho centro,
pero habria que analizar que sucede con una poblacidn mayor y
comparando diferentes escenarios.




INTRODUCCION

Hoy en dia podemos afirmar sin temor a equivocarnos que todos nuestros
comportamientos acontecen en una gran diversidad de ambientes fisicos, ya sean
construidos o naturales, los cuales no sélo se limitan a servir de escenarios para
nuestras conductas, sinc que también aportan estimulos para ellas. Esto es, Ia
refacion hombre-ambiente se desarrolia dentro de un modelo dindmico de interaccion
donde intervienen diferentes variables como son: las fisicas, las caracteristicas
individuales del sujeto, el medio social, asi como aquellas propias del lugar
especifico que se investiga como pueden ser los aspectos administrativos, la
estructura y cultura organizacional, o la reglamentacion para otorgar un servicio en
un ambiente faboral u hospitalario.

De esta forma tenemos entonces que un individuo diariamente se desenvuelve en
diversos ambientes fisicos construidos, como son el lugar donde vive, estudia, juega,
o bien trabaja, con los cuales puede establecer una relacidn dindmica (hombre-
ambiente). Al respecto Holahan (1991) menciona que los escenarios ejercen una
gran influencia en la manera de pensar, sentir y comportarse de! individuo, de tal
forma que si en una escuela existen veredas rodeadas de plantas y pasto para poder
pasear y disfrutar visualmente, un alumno podria tener una opinidbn mas favorable
sobre el disefio de su escuela que aquél que tiene que atravesar largos pasnlos de
concreto y asfalto.

Por ofro lado, se ha encontrado que los ambientes fisicos también reflejan aspectos
muy personales y significativos de nosotros mismos. Por ejemplo, las personas a
menudo hacen uso de su ambiente fisico para establecer su identidad (demostrar
sus gustos, intereses y actitudes particulares). Los cuadros, carteles, fotografias,
recuerdos e incluso 1a disposicién de los muebles colocados en una habitacién u
espacio de trabajo, son expresion de la personalidad del individuo (Holahan, 1891), o
bien, del aspecto simbdlico del espacio {auto-identificacion y estatus) (Sundstrom,
1986).

Ahora bien, ademas del disefio arquitecténico como se mencion6 anteriormente, hay
otra serie de factores que conforman el ambiente y que son los denominados
factores fisico-ambientales (fluminacién, temperatura y ruido, entre otros) que
también afectan al individuo, y en este caso en paricular nos referiremos a los
efectos en las personas inmersas en los ambientes laborales, como puede ser en las
actitudes, en la generacion de estrés, en la satisfaccion laboral, desempeiio y salud
{Holahan, 1991; Sundstrom, 1986, 1987; Guiflord, 1987; Blanco, 1986; Lopez, 1986).

En primer termino nos referiremos a las actitudes ambientales las cuales se definen
como aquellos sentimientos favorables o desfavorables que se tienen hacia alguna
caracteristica del ambiente fisico o hacia un problema relacionado




con él {(Holahan, 1991). Por otro lado, en relacidn a sus efectos en la generacion de
estrés ambiental en ambientes construidos se tiene que el individuo se encuentra
ante una serie de estresores como por ejemplo la vida en la gran ciudad, el ruido y la
contaminacion, frente a los cuales el necesita tener cierto control asi como un ajuste
medio a los mismos, para asi disminuir los efectos de los mismos en la salud fisica y
psicolégica del sujeto. Para ello é] hace uso de aquellos factores o procesos
mediadores como son las actitudes, percepcion y valoracién del riesgo, adaptacién,
entre otros (Blanco, 1986). ’

En relacién a la incidencia de los factores fisicos en la satisfaccion laboral se ha
enconfrado en diversas investigaciones que la temperatura representa uno de los
principales sucesos de inconformidad o insatisfaccién en lugares como son oficinas y
fabricas, asi mismo se tiene que el ruido es inconfortable ya sea por su intensidad, la
distraccién que ocasiona, o bien su variabilidad en la intensidad sobre todo en
escenarios denominados de plano abierto (Sundstrom, 1987). En cuanto a los
efectos en el desempefio se tiene por ejemplo que tareas que requieren
basicamente concentracién y actividad cognitiva, como las que se realizan en
oficinas se ven afectadas en forma adversa por el calor pero que depende del tiempo
que la persona permanezca en su trabajo, al respecto se menciona que una
temperatura promedio de 38°C puede no afectar a la persona siempre y cuando su
trabajo no exceda 30 minutos, sin embargo cuando tiene que pasar largos periodos
de tiempo se sugiere que una temperatura de 30°C incluso puede afectar la
ejecucién (McCormick, 1976, citado por Guifford, 1987). En relacion a la salud se ha
encontrado que los trabajadores expuestos a niveles elevados de ruido padecen una
mayor incidencia de trastomos cardiovasculares, problemas de garganta y trastornos
del equilibrio que aquellos expuestos a niveles mas bajos de ruido (Lopez, 1986).

Hasta aqui hemos tratado de destacar la importancia de desarrollar estudios que
resalten el conocimienio y entendimiento de la influencia del ambiente fisico-
arquitectonico en nuestras conductas y evaluaciones del mismo, desde una
perspectiva general. Sin embargo, ahora nos enfocaremos en los escenarios de
atencion a la salud, que fueron el objete de estudio del presente trabajo.

Estos escenarios inmersos dentro de los ambientes denominados institucionales, se
pueden conceptualizar de dos formas comunes: la primera relacionada con el lugar,
situandola en su aspecto meramente fisico como un escenario donde la gente acude
a recibir atencién (terapia) y 1a segunda como el escenario donde se crean las
situaciones que contribuyen e incrementan los aspectos terapéuticos (Canter y
Canter, 1979).

De tal manera que el ambiente puede tener un papel determinante para el buen
funcionamiento de los escenarios hospitalarios o terapéuticos, en virtud de que
puede potencializar la facilitacion y promocion de la recuperacion de! paciente y las
actividades de su persconal, aunado a la posibilidad de brindar una estancia
confortable, segura y bien atendida para los diversos grupos de usuarios.




Estudios como el reportado por Georgopoulos y Mann {1979, citados por Shumaker
y Reizenstein, 1982), destacan que los ambientes hospitalarios pueden ser
estresantes para todos aquellos que utilizan los mismos, debido en parte a la
naturaleza de la organizacién, como es la complejidad con 1a cual 1a mayoria de las
funciones se llevan a cabo, ya que aqui la divisién de actividades es muy extensa
pero a su vez se requiere de un alto grado de interdependencia entre los miembros
del staff, lo cual dificulta el trabajo independiente del individuo en este ambiente. Por
otro lado, mencionan que otro factor que tiene incidencia en el estrés son las lineas
de autoridad dentro del sistema, pues se crean problemas en la direccion, lo cual
puede generar conflictos y tensiones entre el personal. Y finalmente consideran que
las demandas del trabajo en si mismo y la responsabilidad, entre otros aspectos
pueden generar en el personal que presta servicios de atencion a la salud desgaste
emocional, sentimientos negativos hacia el paciente, depresion, abuso en el uso de
drogas, entre ofros problermas.

Ahora en relacion a los aspectos fisicos estudiados en este tipo de escenarios se
encuentran basicamente el arreglo y el disefio fisico de tres tipos de espacios como
son: el espacio publico, el area de diagnostico y la de tratamiento.

Analizandose dentro de este contexto la relacién entre percepcion ambiental y
desgaste emocional donde se tiene que ei ambiente fisico influye directamente en la
generacién de estrés el cual esta directamente relacionado con el sindrome de
desgaste emocional (denominado también Burnout al cual se ha definido como una
respuesta a estresores crénicos inmediatos relacionados al estrés laboral) y en la
calidad del cuidado (Lyman, 1989; Maslach y Jackson, 1981; VanYperen, Buunk y
Schaufeli, 1992). Asi mismo, se ha estudiado 1a relacion con la satisfacciéon laboral
encontrandose que el ambiente fisico influye en las actitudes de los empleados y sus
conductas (Zalesny, Farace y Kurchner- Hawkins, 1985; Guifford, 1987).

Por lo que el proceso de disefio de las instalaciones de un escenario para el cuidado
de la salud es complejo pues involucra la safisfaccion de un gran nimero de
necesidades como pueden ser las demandas de la tecnologia médica, la cercania
entre areas relacionadas para brindar un servicio eficiente y a tiempo, la flexibilidad
de los espacios, el tamafio y disefio de las areas de atencion {consultorios o
cuartos), entre otros aspecios (Reizenstein, Grant y Simmons, 1986).

Considerando lo anterior podemos observar que existe la necesidad de abordar el
estudio de escenarios para el cuidado de la salud que estan mas bien enfocados a la
consulta y tratamiento externos, es decir de entrada por salida, ya que los ambientes
hospitalarios han sido los mas ampliamente estudiados, como se podra observar a
través de la revision bibliografica. Por otro lado también es necesario saber que
sucede en contextos mexicanos pues a excepcidn de dos estudios realizados por
Ortega (1992) y Vazquez (1991) en escenarios hospitalarios aqui en México, no se




encontrd hasta el momento de realizar la presente investigacion mas estudios
relacionados con los aspectos ambientales en este tipo de escenarios.

Por lo que el propésito del presente trabajo fue desarroliar un estudio exploratorio de
campo para evaluar la percepcién ambiental (condiciones fisico-ambientales) que
tiene el personal que trabaja en un centro de atencion a la salud especializado, asi
como evaluar las diferencias por variables atributivas (edad, antigitedad y area) en la
percepcion ambiental y determinar si la percepcidon ambiental influia en la
satisfaccién iaboral y en el desgaste emocional (Burnout) del personal.




CAPITULO 1.
LA PSICOLOGIA AMBIENTAL EN
LOS ESCENARIOS LABORALES




1.1. Aspectos Generales.

De acuerdo con algunos tedricos del drea de la Psicologla Ambiental se han
desarrollado diversos estudios tendientes a lo que conforma fa linea de investigacion
de la misma como es el andlisis de las dimensiones fisico-arquitecténicas
(temperatura, ruido, ventilacion, humedad, olores, iluminacion, espacio, disefio, entre
ofras), y sus efectos en la conducta (Proshansky, itielson y Rivlin, 1978), en las
actitudes (Stokols, 1978, Holahan y Wilcox, 1978, citados por Holahan, 1991) y en el
estado emocional de las personas (Mehrabian y Russell, 1974).

Por lo que dentro de esta area de investigacién se han venido realizando estudios en
diferentes escenarios como son los educativos (Pol y Morales, citados. por Jiménez y
Aragones, 1986}, los habitacionales (Mercado, Ortega, Luna y Estrada, 1994), y en
particular se hara referencia a los institucionales que pueden estar representados por
los hospitales (Ortega, 1992, Vazquez, 1991), los centros de trabajo (Lopez, 1989) vy
los centros de atencion a la salud especializados (Lyman, Pyncos y Cohen, 1993 y
Lyman, 1989) entre otros.

Como se puede observar la existencia de la relacion hombre ambiente no es algo
fortuito, sino que se establece en casi todo momento de la vida de un individuo, por
lo que es sorprendente, encontrar que muchos psicdlogos aln insistan que e! efecto
del ambiente fisico tiene poca relevancia en |a variacidn de la conducta producida
por éste, a diferencia de lo que ocurre por la repercusion del ambiente social, el
institucional, o bien, el cultural. Sin embargo, la evidencia acumulada sugiere que no
es el caso, pero si asi fuera, que el ambiente fisico juega solamente una pequeia
parte en la matriz total de influencias en la conducta, seria necesario examinar estas
influencias. Dado el costo de mantener y producir nuestros alrededores fisicos
(Canter, 1976).

Probablemente la primera prueba mas grande de valorar el impacto del ambiente
fisico sobre la conducta, fuera del laboratorio, en un escenario laboral fue la
investigacion en el Hawthorne Works de fa Western Electric Company en los dltimos
afios de la década de 1920-1930. Tales estudios tenian el propdsito, completamente
mundano y comercial, de probar como el uso del ambiente y otros aspectos de las
condiciones de trabajo podrian ayudar a maximizar la productividad. De tal manera
que el estudio consistid en la manipulacion de los niveles de iluminacion
conjuntamente con una variedad de ofras modificaciones en las condiciones de
trabajo, observandose asi los cambios en el comportamiento de los trabajadores. En
el proyecto participaron distinguidos fisiblogos e ingenieros eléctricos. En términos
generales los resultados mostraron que los determinantes criticos de cambios en la
ejecucion eran los contactos con los investigadores y el involucramiento de los
trabajadores en el proceso de estudio de que eran objeto. Este efecto Hawthomne,
que se caracteriza por el efecto de interferencia sobre el comportamiento producido




simplemente mediante la observacion de éste. Y dado el contexto y una variedad de
otros aspectos en dichos estudios, no hay que sorprenderse con esta retrospectiva,
que los investigadores encontraron que ..."e! aspecto social es considerablemente
mas significativo que el aspecto fisico para influir en la conducta” {Canter, 1976, p.
3).

Paraddjicamente dicho efecto cambio la direccién de la Psicologia Industrial del
estudic del impacto del ambiente fisico, al de fas redes de las relaciones Y
comunicaciones humanas, como es el movimiento de la direccién o administracién
basada en las relaciones humanas. Siendo quizé este hecho el que eclipso el ritmo
de la Psicologia Ambiental durante tal vez 30 afios, mostrando ello lo engafioso y
sorprendente que puede ser el estudio cientifico de las personas (Canter, 1976;
Canter, 1978).

De tal manera que el interés por los factores fisicos dentro de un ambiente
construido fue retomado por ingenieros ambientales, arquitectos y planificadores.
Estos profesionales del disefio se mantuvieron interesados en ello hasta fines de la
Segunda Guerra Mundial cuando nuevamente algunos cientificos sociales fijaron su
atencion a los problemas en disefio ambiental. Siendo la pauta el gran numero de
edificios que era necesario reconstruir, con el compromiso de construir una nueva
sociedad, y el movimiento hacia el bienestar del estado. Por ejemplo, Churchill
expreso “la importancia de crear un apropiado ambiente fisico, diciendo que
“nosotros formames nuestros edificios y después nuestros edificios nos formaran a
nosotros” (Citado por Canter, 1976, pag. 4). Siendo recomendable en la actual
sociedad tecnolégica compleja, que los disefiadores del ambiente consideren que
para construir un edificio, es conveniente ver a este como producto de una
organizacion, mas bien que como creacion de un solo individuo, por lo que seria
necesario tomaran en cuenta las propuestas de la Psicologia Organizacional, ya que
todos los edificios son producto de cieto numero de organizaciones
interrelacionadas, las albergan y la ejecucion (o el desemperio) de! edificio ha sido
incluso definida como el grado en que el mismo permite operar eficazmente a la
organizacion que aloja (Canter, 1978).

De acuerdo a lo anterior se podria afirmar que el campo de fa Psicologia Ambiental
ha propiciado y buscado su relacién con ofras disciplinas como la Psicologia
Experimental Aplicada, la Arquitectura, la Ingenieria, la Ergonomia, la Higiene
Industrial, la Psicologfa del Trabajo, la Psicologia Social, entre otras. Dado que para
poder evaluar la interaccién hombre (actitudes, emociones, motivaciones, conductas)
ambiente (condiciones fisicas, disefio, mobiliario} en un escenario laboral (oficinas,
fabricas o cualquier ambiente construido donde se desarrolle una actividad laboral)
es necesario su estudio en forma interdisciplinaria para poder dar una mejor
explicacién del fenémeno estudiado, una mejor propuesta de disefio, redisefio o
mejora, que puede ayudar a que el individuo realice su trabajo en un ambiente mas
confortable para una mejor calidad de vida laboral (Sundstrom, 1987).



Asl las organizaciones pueden considerarse como contextos de la conducta humana
de caracter “artificial” por ser creados por el hombre Y que requieren tener en cuenta
diversas cuestiones, tales como: a) los aspectos de la cultura material, b) las
cuestiones y aspectos de la cultura inmaterial, predominantemente social, ¢) la
cuestion de la subjetivacién de esos elementos materiales e inmateriales del ambiente
y d) la consideracién de las organizaciones como ambientes -sociocognitivamente
construidos- (Naylor, Pritchard e ligen, 1980, citados por Jiménez y Aragonés, 1986).

De tal manera que los aspectos de la cultura material, estan conformados por aquellos
elementos fisicos més relevantes de una organizacién como son el edificio o edificios
en que se alberga y en fos que se realizan funciones y actividades. Por lo que son
varias las funciones que un edificio cumple distinguiéndose las siguientes: 1) El edificio
es un regulador de clima, actia como un sistema de filtros y amplificadores entre el
interior y el exterior y 2) El edificio contiene las personas y sus actividades, facilita
ciertas actividades y dificulta otras y con ello regula, en cierto modo, las relaciones
sociales. Donde éste ambiente fisico de la organizacién se presenta, en buena
medida, como dado y es en él donde los individuos y los grupos han de cumplir sus
funciones y tareas logrando la mejor adaptacién posible y el mejor uso de ese
ambiente,

El término ambiente fisico dentro de este contexto se refiere al edificio v sus
interiores, fo cual incluye la apariencia y disposicién del edificio, el arreglo de los
espacios, el mobiliario y equipo, asi como las condiciones ambientales (iluminacion,
sonido, temperatura, aire). Las personas y sus ambientes pueden considerarse como
elementos interdependientes de un sistema, puesto que las personas nunca
permanecen pasivas a las fuerzas del ambiente. Esta perspectiva del sistema
implica, entre otras cosas, que repeticiones del ciclo de influencias mutuas tienden
hacia una acomodacibn mutua entre las personas y los espacios, pues los
ocupantes de ellos tratan de que su ambiente sea congruente con sus necesidades y
actividades. Y dicho proceso puede suceder a través de la modificacion del
ambiente, de ocurrir cambios en la persona o de sus actividades, lo cual puede ser
definido como adaptacién (Dubos, 1980, citado por Sundstrom, 1986).

Por otro lado esta la subjetivacion de! ambiente que se refiere a la elaboracion de una
representacitn del clima organizacional existente dentro de cualquier organizacion en
donde intervienen fenémenos a distinto nivel, primero, las caracteristicas ambientales
reales que estimulan al individuo; segundo, las percepciones individuales del grado en
que éstos atributos existen, y tercero un juicio realizado por el individuo del grado en
que determinada caracteristica psicoldgica estd en el ambiente, partiendo de las
percepciones de los atributos. Por lo que es claro observar como la conceptualizacion
no responde solamente al ambiente fisico, sino también a la interaccién social que se
da en toda organizacion.



Ahora bien, para el andlisis de la influencia del ambiente en el individuo se propone
un cuadro conceptual el cual incluye tres unidades de analisis a considerar como son
el individuo, las relaciones interpersonales y la organizacidn, en el cuadro 1.1 se

ilustra la analogia entre dichas unidades de andlisis:

UNIDAD DE ANALISIS PROCESO DINAMICO RESULTADOS
SATISFACCION;
INDIVIDUAL PSICOLOGICO EJECUCION.
COMUNICACION;
RELACIONES PSICO-SOCIAL FORMACION DE GRUPO
INTERPERSONALES Y COHESION.
ORGANIZACION ORGANIZACIONAL EFECTIVIDAD.

Cuadro 1.1. Unidades de analisis, proceso dindmico y resultados (Sundstrom, 1986).

El termino individual significa la persona que trabaja en la organizacion,
analiticamente separada de su contexto social. Las relaciones interpersonales se
manifiestan a través del grupo. Y las organizaciones se refieren aqui como la
estructura organizacional y fisica (edificio, maquinaria, materiales, equipo,
informacion).

Y para entender la influencia del ambiente sobre el individuo se identificaron los
resultados (influencias) y se especificaron los procesos dinamicos que median su
influencia. En el trabajador individual, se enfatizan dos resultados psicologicos: la
satisfaccién y la ejecucion. El termino satisfaccién laboral se refiere a la evaluacion
del sujeto de su trabajo como un todo o de la calidad de vida laboral en general
(Landy y Trumbo, 1976; Locke, 1983, citados por Sundstrom, 1986). La satisfaccion
laboral representa una amalgama de muchos tipos de satisfaccion incluyendo ia
satisfaccion con el ambiente fisico. El termino ejecucion laboral se refiere a la
efectividad con la cual el individuo lleva a cabo sus tareas asignadas, de acuerdo a
criterios tales como; cantidad, calidad y eficiencia, y el ambiente fisico puede influir
estos resultados a través de procesos psicoldégicos. Por ejemplo: supongamos un
area de trabajo cuyas condiciones fisicas prevalecientes son temperatura calurosa y
ruido, y los trabajadores reportan que les resultan inconfortables, elfo podria
generarles estrés psicoldgico y como consecuencia menor efectividad en la
ejecucion de una tarea compleja, en comparacion a lo que sucederia si la
temperatura fuera confortable y el ruido moderado.

Cabe sefalar que dichos resultados dependen de varios factores, incluyendo el
ambiente fisico de un escenario laboral. Una proposicién central al modelo es que
los tres niveles de andlisis enfatizan diferentes niveles del ambiente fisico, la
diferencia concierne a la medida o escala de! ambiente de cada unidad.
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En la pequefia escala, el ambiente fisico del individuo comprende los alrededores
inmediatos durante su jornada laboral, las cuales consisten en primer [ugar de su
espacio de trabajo o estacién de trabajo que incluye cosas tales como “e! escritorio,
la silla, 1a maquinaria, el equipo, suministros, decoracién y otras cosas”™ que ocupan
el area designada para ia persona que trabaja ahi, incluyendo las 4reas que rodean
dicho espacio como pueden ser el area de lockers, bafios, salas de descanso, salas
de conferencias, cafeterias; y las condiciones ambientales que pueden ser “la
temperatura, la calidad dei aire, {a iluminacién, el ruido, la miisica, entre otros”.

El proceso dindmico que media la influencia del ambiente en el nivel individual de
analisis son respuestas psicologicas evocadas bajo una variedad de condiciones. Ta!
vez la actitud del individuo relacionada con el ambiente, que implican un juicio
evaluativo de acuerdo a ciertas creencias. Otras respuestas incluyen activacién, o el
grado de alertamiento o excitacién del individuo, el estrés psicologico o la capacidad
de afrontamiento de la persona para tratar con adversidades, cambios, amenazas o
demandas. Asi et ambiente puede distraer la atencién y originar una sobrecarga para
el individuo, la cual se origina cuando éste recibe estimulacion o informacién que
excede sus capacidades, entonces el ambiente puede originar disconfort o fatiga.
Sin embargo, todas estas respuestas pueden cambiar con la experiencia continua
con el ambiente, particularmente a través de la adaptacion perceptual (p.e.
condiciones ambientales extremas tales como el ruido excesivo que parece menos
extremo con el paso del tiempo).

Por otro tado, se ha encontrado que algunas variables inherentes a las diferencias
individuales también pueden afectar {a forma en como experimentamos el efecto del
ambiente como lo mencionan Wright, Bengtsoon y Frankenberg (1994) en su estudio
realizado en Suecia donde analizaron el ambiente de trabajo desde un punto de vista
holistico, haciendo comparaciones entre grupos de empleados hombres-mujeres,
trabajadores de nivel bajo-nivel alto y edad. Para ello utilizaron un cuestionario que
evaluaba cinco areas principales: ambiente fisico de trabajo, estrés psicolégico,
satisfaccién con el trabajo, sintomas médicos y calidad de vida. En cuanto al
ambiente fisico de trabajo encontraron algunas diferencias entre hombres y mujeres
en su experiencia con el ambiente fisico, tales como el clima interior y el ruido
tuvieron una calificacién mas negativa entre las mujeres. Por otro lado, las mujeres
por arriba de los 40 afios consideraron que su ambiente fisico de trabajo era mejor
que las mujeres por abajo de esa edad, observandose el mismo patrén entre los
hombres. En cuanto a las diferencias por nivel organizacional se encontré que los
empleados de nivel bajo estin mas contentos con su ambiente de trabajo.

En cuanto al estrés psicolégico se encontrd que cerca del 0% de las mujeres y otra
proporcion similar de hombres sienten que sus trabajos son estresantes
psicologicamente, reportandose que uno de los factores que lo ocasiona es la carga
de trabajo el cual tuvo el peso mas alto tanto para hombres como para mujeres.
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En cuanto a la satisfaccion laboral dichos autores encontraron que las mujeres estan
en su totalidad menos satisfechas que los hombres, y que las mujeres reportan tener
menos oportunidades para desarrollarse dentro de las compafias pero también
como personas, asi mismo sienten que tienen menos entrenamiento y se sienten
mas cansadas y decaidas que los hombres. Asi mismo, consideran tener mucho
menos influencia y poco reconocimiento. En cuanto al nivel jerarquico se encontrd
que los de nivel bajo consideran sus frabajos monétonos, con pocas demandas,
menos oportunidades de entrenamiento y desarrollo, poca influencia en su propio
trabajo y una alta tendencia a cambiar de trabajo.

Con respecto a las ofras dos unidades de analisis propuestas en el cuadro
conceptual de Sundstrom (1986) cabria destacar que algunas de las caracteristicas
generales de las mismas son: que el segundo nivel de analisis denominado
relaciones interpersonales también considera el espacio de trabajo, pero centrado en
la conveniencia para la comunicacion y el significado simbélico del mismo, que se
refiere a las caracterfsticas que visiblemente diferencian a las personas en términos
de estatus y aulo-identificacion, entre otros aspectos. Y el tercer nivel de andlisis
denominado organizacional lo constituye el ambiente fisico a gran escala como lo es
la organizacién en si misma, que abarca la distribucién intema y la externa del
edificio, incluyendo aspectos tales como proximidad, privacidad y diferenciacion
entre las unidades de trabajo.
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1.2. Ambientes hospitalanios y de atencién a la salud.

Los ambientes institucionales y en especial los ambientes terapéuticos, 6 los
escenarios para la atencion especializada de la salud, se pueden conceptualizar de
dos formas comunes: [a primera relacionada con el lugar, situandola en su aspecto
meramente fisico como un escenario donde la gente acude a recibir terapia y la
segunda como el escenario donde se crean las situaciones que contribuyen e
incrementan los procesos terapéuticos (Canter y Canter, 1979).

De tal manera gque el ambiente puede tener un papel determinante para el buen
funcionamiento de los escenarios hospitalarios o terapéuticos, en virtud de que
puede potencializar la facilitacién y promocién de la recuperacién y las actividades
de su personal, aunado a la posibilidad de brindar una estancia confortable, segura y
bien atendida para los diversos grupos de usuarios.

Por lo que el proceso de disefio de las instalaciones de una institucion de atencién a
la salud es complejo pues involucra la satisfaccidon de un gran namero de
necesidades como pueden ser las demandas de la tecnologia medica que requieren
de espacios flexibles para acomodar complejos equipos que frecuentemente deben
ser redisefados, por ofro lado se debe considerar que las instalaciones dentro de
estos escenarios deben ser lo bastante flexibles para manejar todo el rango de
actividades realizadas en ellos, asi como satisfacer también las necesidades de los
médices. Es importante realzar la eficiencia del trabajo de los médicos y personal
encargado de brindar servicios a los pacientes quienes dependen de diversos
elementos tales como el ambiente y la iluminacion para desempeiiar la tarea, el
tamario y arreglo de! cuarto del paciente o el consultorio, la cercania entre areas
relacionadas, servicios auxiliares y oficinas (Reizenstein, Grant y Simmons, 1986).

Asi mismo hay que considerar aquellos espacios en los cuales los pacientes,
visitantes, personal y la mayoria de los usuarios tienen contacto, y los cuales pueden
clasificarse en tres grandes categorias: los espacios publicos, las areas de
diagnostico y tratamiento y las unidades para pacientes, de los cuales describiremos
los dos primeros por ser los de mayor interés para el presente estudio. Los espacios
publicos incluyen en general el 4rea de estacionamiento, recepcion, area de espera,
cafeterias, maquinas de venta, corredores, elevadores y espacios de circulacion,
caja, farmacia, bafios y casetas telefonicas. Y las areas de diagndstico y tratamiento
incluyen el area de espera, bafios y cuartos de procedimientos {examen o
tratamiento) de diferentes departamentos (emergencia, diagnostico, terapia, entre
otros). Por ejemplo, alguncs departamentos, tales como terapia requieren fipos
especiales de espacio (salones especiales, equipo especializado para hacer
examenes, un gimnasio, entre otros) (Shumaker y Reizenstein, 1982).
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Y finalmente también hay que mencionar que las condiciones sanitarias son un factor
esencial, pues involucra fas necesidades de mantenimiento y de limpieza que deben
ser consideradas. Otros aspectos serian los aspectos econémicos, el ciclo de vida
del edificio y las demandas del disefio (Reizenstein et al., 1986).

En relacién con las caracleristicas ambientales Shumaker y Pequegnat (1989)
mencionan que la organizacion y el disefio de un escenario para el cuidado de la
salud como puede ser un hospital puede daniar el bienestar y salud de sus diferentes
grupos de usuarios, a fravés de dos vias, como son la pobreza del disefio y lo
incomodo de una organizacion las cuales se podria decir que en primer término: a)
afectarian directamente la salud por impedir dar una atencion efectiva y a tiempo al
paciente, y en segundo (b) afectarian indirectamente la salud por crear un ambiente
estresante para la mayoria de Ios usuarios.

La primera premisa deriva de la teoria de la direccidn organizacional basada en el
factor humano. Asi, por ejemplo se ha observado que las caracteristicas de disefio
con las cuales los pacientes tienen dificultades son: la ausencia de sefnales que
faciliten la orientacién, los niveles inadecuados de iluminacién, la mala ubicacion del
equipo, largas distancias entre areas de servicio relacionadas, y un inadecuado
disefio del equipo lo cual podria directamente impedir dar atencion eficiente y a
tiempo al paciente.

En relacion con la segunda premisa el modelo basico que liga el concepto de estrés
al ambiente hospitalaric o terapéutico es que los espacios sociofisicos pueden
impedir mas que facilitar el logro de un fin. Asi ademas del estrés resultante por la
pobreza del disefio, ofras causas pueden ser aquellos factores que contribuyen a la
percepcion de falta de control, la falta de suficiente privacidad, la estimulacion
mitiple y competitiva, y las demandas competitivas del rol.

Para clarificar dicha situacién se han desarrollado diversas investigaciones que han
considerado las implicaciones de dichos problemas ante diferentes grupos de
usuarios como son los pacientes, los visitantes y los empleados (Shumaker y
Rsizenstein, 1982; Carpman, Grant y Simmons, 1986, Moos y Schaeffer, 1987,
citados por Shumaker y Pequegnat, 1989).

Ahora bien, entre las diversas investigaciones que se han realizado en escenarios de
atencion a la salud y hospitales se ha encontrado lo siguiente: por ejemplo Eflenberger
(1971) en su estudio pudo observar el caracter monétono y despersonalizador de los
hospitales psiquiatricos y los efectos nocivos del intemamiento en un medio asi. En
otra investigacion se comprobdé cémo en un escenaric de atencidén a la salud se
pueden conseguir efectos positivos, con ciertas modificaciones relativamente simples,
para ello se realizé una encuesta previa realizada a personal y pacientes del lugar,
posteriormente se llevo a cabo una remodelacién de una seccién anadiendo murales,
pintandola, mejorando la iluminacién de los pasillos, asi como la disposicién del nuevo
mobiliario para visitantes, teniendo como resultado mejor humor y estado de animo
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mas positivo en personal y pacientes, y mejor percepcion de la calidad de la atencién
medica por parte de los pacientes (Becker y Poe, 1980, citados por Jiménez y
Aragonés, 1986).

Otra serie de factores investigados dentro de este tipo de escenarios son el
funcionamiento, la potencializacién de la facilitacion y promocién de la recuperacion de
-los pacientes y las actividades de su personal {Canter y Canter, 1979), e! estrés
ocupacional y sus efectos en la satisfaccion laboral, en la ejecucion en el trabajo y en
las estrategias de afrontamiento (Motowidlo, Packard, y Manning, 1986; Latack, 1986;
Ramirez, Graham, Richards, Cull, Gregory, 1996; Eisenstat y Felner, 1984, entre
otros}), asi como un concepto estrechamente relacionado al estrés ocupacional y al
cual se le ha denominado Desgaste Emocional (Sindrome "Bumout”) y que ha sido
ampliamente investigado en personal que ofrece atencion humana (Maslach y
Jackson, 1981; VanYperen, Buunk y Schaufeli, 1992; Reilly, 1984). Y finalmente
mencionaremos la influencia del ambiente fisico en la satisfaccién laboral {Sundstrom,
1986, 1987), y en la calidad de atencién y ejecucion laboral (Lyman, 1989).

Ahora bien, en México se han realizado algunas investigaciones en escenarios
hospitalarios en donde se destaca la importancia del estudio de las variables fisico-
ambientales y sus efectos en los diferentes grupos de usuarios, por lo que a
continuacion sefialaremos los resultados mas importantes de las mismas,

En 1991, Vazquez realizé un estudio donde diferentes grupos de usuarios {médicos,
enfermeras y pacientes) evaluaron ias habitaciones de los pacientes en dos
instituciones hospitalarias ubicadas en la ciudad de México, para ello elaboré un
cuestionario en el que se evaluaron los siguientes factores con respecto al bafo y
habitacién del paciente; funcionalidad, ambiente fisico, decoracién, control del
ambiente fisico y ambientacién arquitectonica.

En general tres factores (funcionalidad, ambiente fisico y control del ambiente)
fueron percibidos como adecuados en las dos instituciones evaluadas, en relacién a
la decoracion se pudo observar que la respuesta fue de indecisioén y finalmente la
ambientacion arquitecténica fue percibida como poco adecuada, por los tres grupos
de usuarios que participaron en el estudio. En conclusibn se menciona que
curiosamente son los pacientes, quienes basicamente presentan diferencias de
percepcion con respecto a los grupos de médicos y enfermeras, esto es, son quienes
evalian mas positivamente los diferentes factores, y mas auan, existen diferencias
marcadas entre éstos dos ultimos grupos.

Dichos resultados indican que posiblemente los pacientes debido a su estado fisico y
psicol6gico en que se encuentran, son mas susceptibles al medio que les rodea por
lo que su percepcion del mismo puede verse afectada, asi mismo se debe considerar
que las personas que participaron en el estudic son de bajos recursos y muchos
vienen de provincia en donde los servicios de hospitalizacién quiza se encuentran en
desventaja en comparacién con los de la ciudad de México.
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Ahora en cuanto a las diferencias encontradas entre el personal de enfermeria y
meédico, llevan a pensar en la importancia que tiene el primer grupo de
profesionistas, el cual se encuentra mayormente relacionado con el ambiente que
rodea a los pacientes, debido al rol que desempenfian en estas instituciones, en el
que asumen casi totalmente la responsabilidad en el cuidado y bienestar del
paciente.

Finalmente el autor menciona que es necesario que la planeacién del disefio de una
institucion de este tipo, debiera satisfacer las necesidades de los diferentes grupos
de usuvarios, considerando que el tiempo y la demanda de los servicios de salud
pueden rebasar los niveles de funcionalidad que en un principio fueron planeados.

Por ofro lado, Ortega (1992) realizé un estudio global de evaluacién ambiental en un
hospital general privado, el cual constd de dos fases, la primera en la que evalud la
satisfaccion ambiental entre los diferentes grupos de usuarios del hospital: médicos,
enfermeras, directivos, damas voluntarias, trabajadores, visitantes y pacientes, y la
segunda enfocada para desarroliar una propuesta para la remodelacion del hospital.
Los resultados se analizaron bajo el contexto de la investigacion ambiental de
acuerdo a Winkel y Holahan (1985) con base en tres categorias: a) en la evaluacion
de los efectos del disefio del hospital sobre la interaccién social, b) la centrada en los
estresores que estdn presentes en el ambiente hospitalario y ¢) en la de los
esfuerzos para la comprensién de como los pacientes ejercen o no el control
personal de su ambiente.

En cuanto a los aspectos de disefio del hospital se encontré que en los cuartos de
pacientes el perscnal hizo una valoracioén positiva sobre el espacio, la iluminacion
diurna y la privacidad, no siendo asi la iluminaciéon nocturna, la temperatura y el
ruide, en cuan