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Introduccién

El estudio del conflicto y la ambigiiedad del rol ocupacional y su relacién con la
satisfaccién y ejecucion en el trabajo ha sido de gran interés durante los itltimos afios en
1a psicologia industrial organizacional. Algunos estudios prominentes han sido los de
Kahn, Wolfe, Quinn, Snoek y Rosenthal (1964), Katz y Kahn (1966), House y Rizzo
(1972} y Schuller (1979).

Katz y Kahn (1978) visualizan a las organizaciones de trabajo como sistemas sociales
de gran complejidad cuya estructura fundamental es el conjunto de relaciones entre
roles asumidos por personas. Un rol es, a su vez, el grupo de funciones ejecutadas por la
persona que lo ocupa (persona focal). En otras palabras, cada rol tiene una definicién
que establece con mayor o menor precision el conjunto y orden de actividades o
comportamientos asociados con el mismo. Segun Katz y Kahn, la definicién de cada rol
se va formando a través de los mensajes que la persona recibe sobre el mismo
{expectativas del rol) y a través de la forma que los interpreta.

Frecuentemente, los mensajes que la persona [ocal recibe e interpreta son
incongruentes o contradictorios eatre si. Cuando ésto ocurre, se dice que la persona
experimenta conflicto de roles. Existe una gran variedad de formas en que una persona
puede experimentar tal conflicto. Por ejemplo, una persona puede recibir un mensaje
sobre la forma en que debe cumplir sus obligaciones y dicho mensaje puede ser
incompatible con la forma en que el individuo aprendié a ejecutar sus tareas en un
trabajo similar. Otro ejemplo comin es el experimentado por el supervisor de linea que
recibe presiones de su superior para que se comporte como “gerente’”’ y, a la vez,
presiones de su grupo de subordinados para que s€ comporte como “trabajader”. Un
tercer ejemplo es el del trabajador clerical, a quien con frecuencia se le asignan tareas
que no corresponden con su preparacién académica o técnica,

De acuerdo al grado al cual la persona reciba y/o interprete mensajes
contradictorios, ésta sentird un mayor o menor grado de conflicto de roles y sus
consecuencias (Katz y Kahn, 1978). A base del analisis tedrico de estos investigadores, se
predicen consecuencias organizacionales negativas asociadas al conflicto de roles. Mds
especificamente, estos investigadores argumentan que al trabajador enfrentarse a una
situacion de conflicto de rol, le seré dificil, si no imposible, ejecutar tareas de acuerdo a
sus expectativas del rol. Ademds, se sentird ansioso e insatisfecho y tenderd a rendir
inadecuadamente en todos los aspectos de su trabajo. Si se toma en consideracidn, como
sugiere Schuller (1979), que esto a su vez deteriora la comunicacién entre la persona
focal y quienes la rodean (E§., su jefle), las probabilidades de resolver el conflicto se
reducen y no es dificil anticipar la formacién de un circulo vicioso cada vez mas intenso
caracterizado por algo como lo que aparece en la Figura 1.

* Profesor e investigador respectivamente, adscritos al Departamento de Psicologia, Facultad
de Ciencias Sociales, Universidad de Puerto Rico, Recinto de Rio Piedras.
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FIGURA 1
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Naturalmente, al grado al cual estas situaciones se repitan en una organizacion, las
consecuencias en cuanto al funcionamiento total de la misma debe ser motivo de gran
preocupacién para sus dirigentes,

Uno de los primeros estudios empiricos sobre este respecto fue llevado a cabo por
Kahn, et al. (1964). Los hallazgos de esta investigacion reflejaron relaciones
significativas entre conflicto de roles, la insatisfacciom en el trabajo, el grado de
confianza y respeto hacia los emisores de las expectativas del rol y la efectividad de los
trabajadores.

En una investigaciéon mds reciente (House y Rizzo, 1972) se exploro la relacidn
entre el conflicto de roles y la satisfaccién en el trabajo, la ansiedad relacionada al
trabajo, la actitud hacia el abandono de la organizacién y la efectividad de los
wrabajadores. Los resultados del estudio reflejaron relaciones negativas entre conilicto
de roles y la satisfaccién en el trabajo. Especificamente, al medir aspectos tales como la
satisfaccién con la paga, con el supervisor, con las condiciones de trabajo y con las
oportunidades de crecimiento, se observaron coeficientes entre -.11 y -.37. Ademas se
observaron relaciones negativas significativas entre conflicto de roles y varias medidas
de efectividad organizacional. Estos coeficientes fluctuarcn entre -.27 y -.53.
Adicionalmente, se encontraron relaciones positivas entre conflicto de roles y la
ansiedad relacionada al trabajo y la actitud de los empleados hacia el abandono de su
empleo.

Conviene sefialar que algunas investigaciones sobre este tema (Hanner y Tosi,
1974; Miles, 1974) no han respaldado las predicciones del modelo de Katz y Kehn (1978).
Por ejemplo, el estudio de Hanner y Tosi (1974), llevado a cabo entre un grupo de
ejecutivos de una empresa encontrd una relacidn positiva entre el conflicto de roles
percibido vy la satisfaccién en el trabajo {r'.13). Estos investigadores explicaron dicho
hallazgo en el sentido de que los resultados pudieron ser el efecto de que los
participantes percibian el conflicto de roles como una condicién natural del wabajo
ejecutivo, Por lo tanto, ellos han sugerido que el nivel organizacional del empleado
debe ser tomado en cuentia al investigar la relacién entre factores de tensién relacionados
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al rol ocupacional (i.e, ambiguedad y conflicto) y las variables organizacionales
pertinentes,

De acuerdo a estos planteamientos, Schuller (1975) utilizé el mivel organizacional
como variable moderadora al estudiar Ia relacién entre el conflicto de roles y la
satisfaccién y ejecucién en el trabajo. El predijo que en los niveles organizacionales
bajos el grado de relacién inversa entre conflicto de roles y satisfaccién y ejecucién seria
mayor que en los niveles altos, Los resultados de la investigacién respaldaron sus
predicciones en cuanto a la satisfaccién en el trabajo, aunque no asi en cuanto a la
ejecucion.

Reconociendo las implicaciones para el funcionamiento organizacional de los
argumentos tedricos y de la evidencia empirica presentada, se creyd prudente llevar a
cabo un estudio para evaluar, en el contexto de una agencia gubernamental
puertorriquefia, los puntos fundamentales que se han considerado aqui. Mis
expecilicamente, se llevé a cabo una investigacion en la Administracién de Facilidades y
Servicios de Salud de Puerto Rico con el propésito de evaluar las siguientes hipdtesis:

1. Si existe una relacién negativa entre conflicto de roles y la satisfaccién total en el
trabajo. Mas especificamente, se espera una relacién negativa entre conflicto de roles y
{ta} la satisfaccién con la paga; (1b)la satisfaccion con la supervisién; (1¢) la satisfacciéon
con las oportunidades de crecimiento; (1d) la satisfaccién con el ambiente fisico; y (1e) la
satisfaccién con el ambiente social.

9. §i existe una relacién negativa entre conflicto de roles y la ejecucion total en el
trabajo. Mas especificamente, se espera una relacion negaiiva entre conflicto de roles y
(2a) 1a calidad en la ejecucién de tareas; (2b) la cantidad en la ejecucién de tareas.

3. Silas relaciones negativas que se esperan a base de las hipétesis 1 y 2 aumentaran
a medida que el nivel organizacional sea mis bajo. En otras palabras, se espera que la
correlacién negativa entre conflicto de roles y Ia satisfaccién y ejecucion en el trabajo sea
de mayor magnitud en los niveles organizacionales bajos que en los alios, reflejando
diferencias significativas,

METODO

El procedimiento utilizado en esta investigacién fue desarroliado luego de realizar
un estudio piloto cuyo propdsito fue aclarar dudas en cuanto a la investigacidn,
observar si el cuestionario disefiado para el estudio era entendido por las personas que
lo cumplimentarian, determinar el tiempo gue se requeriria para contestarlo y subsanar
posibles limitaciones en el procedimiento a ser ulilizado f{inalmente.

Participantes

Las personas que participaron en esta investigacién [ueron empleados de la
Administracién de Facilidades y Servicios de Salud {(AFASS), entidad gubernamental
adscrita al Departamento de Salud de Puerto Rico que tiene a su cargo la operacién de
las facilidades y servicios para la proteccién y cuidado de la salud en la Isla. Para los
propésitos de este estudio, se consideraron loas oficinas administrativas centrales
ubicadas en la parada 19, Avenida Ponce de Ledn, Santurce, Puerto Rico. La poblacidn
considerada en este estudio consté de trescientas personas.

Luego de identificar la poblacién de empleados de la AFASS desempefidandose en €l
nivel central, se procedio a dividirlos en tres niveles organizacionales (alto, intermedio y
bajo}. El nivel organizacional alto quedd compuesto por empleados que dirigen una
seccitn o divisién de la AFASS. Para la época de este estudio, los sueldos en este nivel
fluctuaban entre $830.00 vy $1,430.00 mensuales. El nivel organizacional intermedio
quedd constituido por puestos de supervisién, prolesionales, personal técnico y
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secretarial. Los sueldos en este nivel {luctuaban entre $590.00 y $805.00 mensuales.
Finalmente, el nivel organizacional bajo quedd compuesto por empleados técnicos,
secretarial, oficinesco, diestros, semi-diestros y no diestros. Los sueldos en este nivel
fluctuaban entre $330.00 y $580.00 mensuales.

Seleccion de Participantes

Se seleccionaron 20 personas aleatoriamente dentro de cada nivel organizacional.
Por lo tanto, la muestra total del estudio estuvo compuesta por 6¢ empleados de la
AFASS, De las personas seleccionadas dentro del nivel organizacional alto hueve eran
masculinos y once eran femeninos. Sus edades fluctuaban entre 29 y 54 afios. En el nivel
organizacional intermedio cinco eran masculinos y quince eran femeninos. Sus edades
fluctuaban entre 28 y 6] aitos. Finalmente, en el nivel organizacional bajo cinco eran
masculinos y 15 eran femeninos, Sus edades fluctuaban entre 21 y 56 afios.

Instrumentos

Se midié conflicto de roles mediante un cuestionario derivado del desarrollado por
Rizzo, et al. (1970). El cuestionario consiste de diez aseveraciones, cada una de las cuales
requiere que se indique ¢l grado en el cual la situacién presentada existe para el
empleado en su trabajo. Se contesta utilizando una escala de cinco puntos que alcanza
un continuo desde “totalmente de acuerdo” hasta “totalmente en desacuerdo’. Luego
de realizar un andlisis de confiabilidad “split half”, el cuestionario de conflicto de roles
reflejé un coeficiente de .79 (corregido por la férmula de Spearman-Brown).

La satisfaccion en el trabajo fue medida mediante otro cuestionario desarrollado
para los propdsitos de esta investigacion. EI mismo consiste de 22 aseveraciones, que
requieren que la persona responda a ellas indicando como se siente con relacién a la
situacién presentada, Para ello utiliza una escala de cinco puntos gue alcanza un
continuo desde “muy satisfecho” hasta “muy insatisfecho”. Al calcular la consistencia
interna de esta escala a base del método “split haif”, se obtuvo un coeficiente de .91
{corregido por la f6rmula de Spearman-Brown), El cuestionario de satisfaccién total en
el wabajo pretende medir a su vez cinco dreas de satisfaccion en el trabajo: satislaccion
con la paga, oportunidades de crecimiento, supervisién, ambiente fisico y ambiente
social. '

La ejecucion en el trabajo se midié mediante un cuestionario también desarrollado
para los propdsitos de esta investigacion, El mismo requiere que la persona auloevalie
su ejecucion en términos de la cantidad y calidad wotal del wahajo similar. Este
cuestionario consiste de dos aseveraciones. Cada aseveracién requiere que la persona
responda a ésta utilizando un continuo de cinco puntos que alcanza valores desde
“pésima” hasta “excelente”.

Con el proposito de realizar una evaluacién mds completa de la ejecucion del
empleado, se solicité a su supervisor inmediato que lo evaluara a través de otro
cuestionario cuyo disefio es similar al del anterior. El mismo consiste de dos
aseveraciones y requiere que el supervisor evalte la ejecucidn del empleado en términos
de la cantidad y calidad 10tal del trabajo realizado, comparandolo con otros empieadas
que & haya supervisado. Dicha evaluacion se realizé confidencialmente,

Debe sefialarse que se computd el promedio de la puntuacién obtenida por el
empleado en ambos cuestionarios de ejecucién (autcevaluacién y evaluacidn del
supervisor inmediato) y esto se considerd como un indice de ejecucion del empleado,
Para obtener nociones schbre el grado de relacién entre las evaluaciones de los
supervisores con las auto-evaluaciones de los participantes del estudio se calculé una
correlacion. La misma reflejé un coeficiente de .16, que sugiere que los empleados y sus
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supervisores estan ponderando distintos aspectos del trabajo del empleado. Esto puede
contribuir a Ia validez del argumento de utilizar el promedio de los dos cuestionarios
como indice de ejecucién.

Procedimientos

Fl instrumento final de medicién quedé compuesto por el cuestionaric de conflicto
de roles, el de satisfaccién en el trabajo y el de ejecucion en el trabajo (auto-evaluacién).
Dicho instrumento fue administrado a los participantes individualmente o en grupos,
de acuerdo a la disponibilidad de éstos, Las mismas instrucciones fueron ofrecidas
verbalmente a todas las personas que participaron en el estudio. Luego de gue la(s)
persona(s) cumplimentaran el instrumento se les ofrecié informacién mas detallada
sobre la investigacion.

Con el propésito de balancear el posible efecto de un cuestionario sobre el otro, a la
mitad de los participantes se le administré un instrumento que contenia primero el
cuestionario de conllicto de roles y luego el de satisfaccién y ejecucién en el trabajo. A la
mitad restante se le administré un instrumento compuesto del cuestionario de
satisfaccién en el wabajo, primero, y luego los de ejecucién y conilicto de roles.
Posteriormente, ¢l investigador se comunicé con los supervisores de los participantes
del estudio para solicitar que evaluaran la ejecucién del empleado. Luego de discutir los
propésitos de la investigacién, dichos supervisores cumplimentaron el cuestionario
mencionado anteriormente.

Analisis Estadisticos

Para evaluar las hipolesis 1 y 2 presentadas en este trabajo se computaron
correlaciones Producto-Momento de Pearson. En otras palabras, se realizaron
correlaciones entre conflicto de roles y todas las medidas de satisfaccién y ejecucién enel
trabajo para los datos obtenidos a través de todos los niveles organizacionales y dentro
de cada nivel, Adernds, se computaron pruebas estadisticas para establecer si existian
diferencias significativas entre los coeficientes de correlacién obtenidos en los distintos
grupos considerados en la investigacién (nivel organizacional alto, intermedio y bajo).
Para esto [ue necesario transformar los distintos coeficientes de correlacién obtenidos a
puntuaciones Z de Fischer (Glass & Stanley, 1970). Luego se compararon las
puntuaciones Z a través de los distintos miveles organizacionales.

RESULTADOS

En la wabla ! se presentan los promedios y desviaciones tipicas de las variables
medidas en esta investigacion. Notese gue esta informacién aparece con respecto a los
participantes en conjunto {N=60), al igual que con respecto a los participantes
dentro de cada nivel organizacional (N=20). Por ejemplo, la satisfaccion promedio con
la paga de todos los participantes fue de 3.083 {desviacién tipica igual a 0.998), mientras
que la de aquellos en el nivel organizacional bajo fue de 3.050 (desviacién tipica igual a
0.985}),

En la tabla 2 aparecen las correlaciones entre ¢l conflicto de roles y las demds
variables medidas. Notese que de una forma similar a la tabla anterior, estos datos estan
organizados tanto a base de la totalidad de los participantes (N=60} como a base de los
participantes dentro de cada nivel (N=20). Los coeficientes de correlacién que aparecen
en la primera columna son los resultados que evalban las primeras dos hipétesis. Es
decir, estos son los datos que establecen la relacién observada entre el conflicto de roles y
Ja ejecucién y satisfaccién en el trabajo. La hipétesis 1 anticipaba una relacién negativa
entre el conflicto de roles y la satisfaccién en el trabajo (satisfaccién con la paga, etc.).
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La hipéiesis 2 anticipaba una relacién negativa entre conflicto de roles y la ejecucién en
el trabajo (ejecucién en la calidad y cantidad del irabajo realizado). Como podra
notarse, estas hipétesis recibieron apoyo. Todas las correlaciones en cuestion resultaron
estadisticamente significativas a los niveles probabilisticos nérmalmente aceptados.

TABLA 2

CORRELACIONES ENTRE CONFLICTO DE ROLES Y
LAS DEMAS VARIABLES: A TRAVES DE TODOS
LOS NIVELES ORGANIZACIONALES Y
DENTRO DE CAPA NIVEL

NIVEL ORGANIZACIONAL

Todos Bajo Intermedio Alto

Variables r ¥ T t
Satisfaccion Total -0.601** -0.747%* -0.673%* -0.330
Satisfaccién con la Paga -0.283% -0.551%*  .0.394* +0.097
Satisfaccién con la Supervisién -0.617*%  -0.785%*  -0.628%* -0.470%
Satisfaccidén con las Oportunidades

de Crecimiento -0.5379%*  .0.412* -0.508* -0.200
Satisfaccidon con el Ambiente

Fisico -0.395%* -0.309 -0.468* -0.336
Satisfaccién con el Ambiente

Social -0.388%*  -0.460* -0.370 -0.36%
Ejecucion Total -0.319%*  -0.300 -0.414* -0.218
Cantidad de la Ejecucién -0.206%*  -(.264 -0.500* -0.114
Calidad de la Ejecucién -0.317*%  -0.314 -0.506 -0.506
* p. < .05
*ep, <01

En la tabla 3 aparecen los resultados de las pruebas Fisher Z que comparan las
correlaciones entre cada par de nivel organizacional. Los datos que aparecen en €sta
tabla evaltian la tercera hipbtesis planteada en la investigacion. Esta expresaba que las
correlaciones entre conflicto de roles y la ejecucién y satisfaccién en el trabajo serian
mayor en los niveles organizacionales bajos que en los altos, reflejando diferencias
significativas. En términos generales, esta hipdtesis no recibié apoyo, ya que de un total
de 27 pruebas estadisticas, solamente dos reflejaron diferencias significativas. Mis
especificamente, al comparar la correlacién entre conflicto de roles y la satisfaccidn total
en el trabajo del nivel organizacional alto con la del nivel oranizacional bajo se observéd
una diferencia estadisticamente significativa. Lo propio ocurrié al comparar la
correlacian entre conflicto de roles v la satisfaccién con 1a paga del nivel organizacional
alto con la del nivel organizacional bajo. Estos hallazgos se ilustran en la Figura 2,
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TABLA 3

COMPARACION DE LAS PUNTUACIONES Z CORRESPONDIENTES
A LOS COEFICIENTES DE CORRELACION DE LOS DISTINTOS
NIVELES ORGANIZACIONALES A TRAVES DE LAS ESCALAS
CORRELACIONADAS CON CONFLICTO DE ROLES

Niveles Organizacionales Comparados

Bajo- Bajo- Intermedio-
Intermedio Alto Alto

Variables z z Z
Satisfaccién Total -.45 -1.84% -1.39
Satisfaccién con la Paga -.b8 -2,08%% -1.50
Satisfaccién con la Supervisién -92 -1.60¢ -.67
Satisfaccién con las Oportunidades

de Crecimiento 006.37 - .68* -1.05
Satisfaccidén con el Ambiente

Fisico 006.55 - 08 - 47
Satisfaccidn con el Ambiente

Social -.32 - 33% - .0l
Ejecucién Total -.38 -.25% - .67
Cantidad de la Ejecucién -.81 - 45" -1.26
Calidad de la Ejecucidn -.03 - .03% -0
* p. < .02
ey < 05
Discusidén

Los resultados del estudio son consistentes con la visualizacion tedrica expuesta por
Katz y Kahn (1978) con relacion al conflicto de roles y algunas de sus variables
correlativas en el contexto organizacional. Ademais, coinciden con la mayoria de la
evidencia empirica acumulada sobre este fendmeno.

Las primeras dos hipétesis evaluadas en esta investigacién predecian una relacién
negativa entre conflicto de roles y la satisfaccion y ejecucién en el trabajo. Estas
recibieron apoyo en el sentido que todas las correlaciones observadas resultaron
estadisticamente significativas.a los niveles probabilisticos normalmente aceptados.

De acuerdo a estos resultados, se puede establecer que los participantes en el estudio
que percibieron su situacion de trabajo como caracterizada por conflicto de roles,
manifestaron un bajo grado de satisfaccién y han tendido a rendir inadecuadamente.
Estos hallazgos definen un problema concréto cuya solucién debe contribuir
significativamente a un mejor funcionamiento en las agencias de gobierno.
Especificamente, se puede anticipar que la reduccidn de situaciones de conflicto de roles
debe conducir a un mejor clima organizacional y a una mayor satisfaccion y
rendimiento de los trabajadores. Conviene sefialar que existen técnicas de desarrollo
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FIGURA 2
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organizacional orientadas hacia esta meta (Bennis, 1969; Beckhard, 1962; Ferrer-Pérez,
1980).

La tercera hipdtesis evaluada en esta investigacion predecia que la relacién
negaliva que sc esperaba entre las variables analizadas seria mayor en los niveles
organizacionales bajos que en los altos. Dicha hipdtesis no fue apoyada por los
resuliados, ya que de un total de 27 pruebas Z de Fischer, solamente dos reflejaron
diferencias significativas. Por lo tanto, se concluyé que en el presente estudio el nivel
organizacional no moderd la relacién entre las variables investigadas.

Estos hallazgos sugieren que a través de todos los niveles organizacionales de la
agencia estudiada, la percepcién de conflicto de roles estd igualmente relacionada a la
insatislaccion y ejecucién inadecuada. En otras palabras, contrario a lo encontrado en
otros estudios (Schuller, 1975) en donde Ja relacién entre estas variables se agudizé para
los trabajadores del nivel organizacional mis bajo, se encontré que tanto este tipo de
trabajador como el del nivel organizacional alto manilesté insatisfaccién y bajo
rendimiento al percibir condiciones de trabajo caracterizadas por conflicto de roles,

En resumen, los resultados de este estudio sefialan una marcada relacion inversa
entre el conflicto de roles percibidos y la satisfaccion v ejecucion de los trabajadores que
participaron en el mismo. Curicsamente, dicha relacién inversa se mantuvo constante a
rravés de todos los niveles organizacionales. En otras palabras, el problema de conflicto
de roles v sus posibles consecuencias negativas no es uno exclusivo de los trabajadores
de bajo nivel organizacional, sino también de aquellos en las altas esferas
organizacionales,
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