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México, DF., 19 de mayo de 1993.

Prafr. Oscar Rodriguez Cerda,
Universidad Automoma Metropolitana,

Unidad Iztapalapa,
Presente.

Estimado Profr. Rodriguez:

Por este cor.ducto comunico a usted que let la tesina de Pefia Gonzdlez Socorro Esther y Pérez Rodriguez Marla
Elena, titulada Actitudes: Estudio actitudinal de los trabajodores de servicios del sector salud ante su trabgjo.

Considero que esta tesina explora un drea interesants, ya que actualments es indispensable evaluar la calidad y
la gfictencia de los trabajadores de la salud, ya sean institucionales o no. Me llamé la atencién la forma de
evaluar las actitudes de los trabgjadores mediants al cuestionario tipo likert, ¢l cual limita las respugstas de los
sujetos, Sugeriria que esta interesante linea da investipacion se explorara, ademds, con preguntcs dg libre
respuesta, lo que permitiria obtener un panorama mds amplio sobre los sentimientos de los trabgjadores.

~ L —

Considsro que la tesing en cugstién podria ser el iricio de una excelente linea de investigacion educativa y social,
Aventameris, ()




A mis padres

Socorro Esther Pefa Gonzdlez
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RESUMEN

Esta investigacién se realizd con el objetivo principal de
averiguar la actitud de un grupo de trabajadores de servicios
del sector salud‘hacia su trabajo. Fara ello se identificaron
los principales factores que influyen en dicha actitud, asi
como los elementos del ambiente laboral que intervienen en el
des;mpeﬁo del trabajo.

El clima organizacional, la motivacién, la satisfaccidn y la
calidad total son elementos que influyen en la actitud -del
trabajador hacia su trabajo; y de éstos, de acuerdo al disedfo
de investigaciodn utilizado, el factor motivacional resultd ser
2]l que influve en mayor medida sobre dicha actituq. Ademis, se
pudo identificar que éste ests cbmpuesto por los subfactores:
social, personal y laboral.

7 Obtuvimos una escala de actitudes tipo Lickert, conFormada‘
por 21 items qui comprenden a dichos subfactores. El
instrumento fue aplicado los dias 13, 14 y 15 de abril de 1993
a 60 de 1los 220 trabajadores que asistieron a cursos en el
Centro Nacional de Capacitacién del IMSS.

Los resultados estadisticos obtenidasﬂ nos permitieron
observar que los trabajadores de servicios del sector salud
comprendidos en la auestra, tienen una actitud favorable hacia
su trabajo y que son, en orden de importancia, los subfactores

motivacionales: social, personal y laboral los que influyen en

dicha actitud.




INTRODUCCION

Es cierto que lo que hace diferentes a las compafias son sus
empleados, como también lo es el hecho de que nuestro pais debe
prepararse para lograr la competitividad a nivel intgrnacional,
pues de lo contrario nuestfa situacidn socioecondmica no s6lo no
podra& méjorar, sino que tendera a ser cada ve:z peof.

un eleméﬁto esencial para salirladalante es el recurso
humano. Fensando precisamente en éste es como surgid la idea de
llevar a cabo una investigacidén que nos ayudara a entenderlo
mejor.

Ante el trabajo, como ante cualquier objete, los individuos
tienen wna déterminada actitud vy segun sea ésta, serd su
desempgﬁo ¥y, por la tanto, su eficiencia. El conocimiento de las
actitudes hacia el trabajo nos proporciona elementos importantes
para mejorar, con Qi F;n de logar una mayor competitividad y una
mayor satisfaccién de los propios trabajadores.

Esta investigacidén fue llevada a cabo con el fin de conocer
la actitdd de ios irabajadores de servicios hacia su trabajo.
Fara tal propdsito se tomaron como unidad de snalisis a‘algunos
trabajadores del sector salud del IMSS (delegaciones IIl y IV
principalmehte). La idea original surgidé de la inquietud de
conocer qué tan consciente es el trabajador de la ‘importancia de
atender eficazmente al usuario.

’
El lector encontrard un marco tedérico donde se abarcan cinco




temas: 1. El trabajo, Z. El comportamientg organizacional, 2. La
calidad total. 4. La seguridad social v 5, Las actitudes.

En el capitulo sobre’el trabaio se habla del papel gue éste
desempena en la vida del hombre como fuente de satisfaccidn tanto
material como personal; también se habla brevemsnte sobre los
trabajadores.

Dentro del comportamiento organizacional se destacan el
clima organizacional, la motivacidn vy la satisfaccidn. Elementos .
estos relacionados entre si v que influyen de manera determinante
ern #]1 desempefo laboral.

Dentro del capitulo sobre calidad total se habla sobre 10;
elementos necésarios para lograrla (entre los que se encuentra la
calidad en el servicio), sobre los antecedentes nacionales vy
sobre la importancia que tiene #sta para lograr la excelencia.

En el capitulo referente a la seguridad social se encuentran
los antecedentes de ésta v la creaccidn del IMSS, asi como sus
objetivos principales. . |

En el dltimo capitulo se habla sobre las actiiudes, su
relacién con las creencias vy con las intenciones conductuales,
asi como sobre su Fqﬁgc&ion y su cambio. Al final de éste se hace
méncidn a la relacidn existente entre las actitudes vy el

desempefo en el trabajo y a su relacidén con la calidad total.
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I. EL TRABAJO

Con base en el objeto de investigacién, es necesario empezar por
comprender el concepto de trabajo, pues esto nos darda bases para
conocer la actitud de los trabajadores ante su trabajo, asi como
para identificar los factores que intervienen en dicha actitud.

Debido & la relevancia del trabajo en la historia de toda
sociedad, existen miltiples definiciones de éste: " sin embargo,
por su importancia, retomaremos unicamente la de Carlos Marx y la
de Ezequiel Ander-Eqgg.

Marx (1867) define al trabajo como la condicidén bdsica vy
fundamental de toda la vida humana; resalta que los animales lo
dnico que pueden hacer QS‘utE}izlr a la naturaleza vy modificarla
caon.el simple hecho de ;u presoncia; a diferencia
del animal, el hombre modifica a la naturaleza y la obliga asi a
servirlosy siendo é;ta, &n ultima instancia, la diferencia
esencial que.existo entre el ' hombre y el resto de los animales,
diferencia que viene a ser efecto del trabajo.

El trabajo es, &n primer lugar, un proceso
entre el . hombre vy la naturaleza; un proceso
en el que el hombre media, regula y controla
su metabolismo con la naturaleza. [...1 Pone
en movimiento las fuerzas naturales que
paertenecen a su corporeidad, brazos v
‘piernas, cabeza y manos, a fin de apoderarse
de los materiales de la naturaleza bajo una
. forma atil par sU propia vida [...1.

Concebimos el trabajo bajo una forma en la
cual pertenece exclusivamente al hombre.?

Marx. El1 Capital (1867), Ed. Siglo XXI., pp. 215-216.
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Fara Ezeqﬁiel Ander—-Egg (1974), trabajo es el esfuerzo
fisico o intelectual aplicado a la produccidn u obtencidn de
rigqueza. Es, ademé&s, la actividad mediante 1la cual el hombre
provecta a su alrededor un medio humano sobrepasando lo
circunstancial de la vida. For lo tanto, sostiene que el trabajo
28 la expresidn de la esencia misma del hombre.

En el marco de esta investigacidn entenderemos al trabajo
como el proceso‘ de transformacidén de un objeto mediante una
actividad.humana determinada, utilizando instrumeptos de trabajo,
también determinados, para desarrollar eficientemente dicha
transformacion. Los elementos que intervienen en este proceso
s0On:

a) el objeto sobre el cual se trab.ja,

b los medios o técnicas con las que se trabaja y-

c) la actividad humana utilizada.

Fodemos decir, también, que el trabajo es la fuente de

satisfaccion de miltiples necesidades, va sean persona;es,
laborales, Familiards, sociales o econdmicas. Ademds, el trabajo
resulta una qportunidad para alcan;ar la superacidn de los
individuos, permitiﬁndo con esto el d.;d?rollo de su creatividad

v de sus potencialidades, para dirigirlas hacia el bienestar v el

servicio social.

" Al hablar del trabajo como bartu importante del'lh vida del

hombre, cabe hacer una breve mencién sobre los trabajadores y sus

condiciones laborales a lo largo de la historia.

For miles de afos, la manera en que 'se producian' los

.
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alimentos, el vestido vy ~ la vivienda permanecidé un tanto
inalterada e inmévil. En 1800 el 0% de los habitantes de Europa
v Estados Unidos vivian en granjas; la mayor parte de los hombres
eran su propio jefe v se trabajaba conjuntamente en familiaj; por
lo tanto, la familia era la unidad esencial de la economia. 5i se
deiaba de trabajar guien pagaba las consecuencias era la propia
familia: ésta era la motivacidn de aquellos tiempos.

En las ciudades la relacidn que existia entre el trabajador
asalariado (obrero) y el patrén era parecida a la de pédre e
hijo: la persona de mayor edad ensefaba al joven un oficio para
que, posteriormente, estableciera éste su propio negocio. El
trabajo resultaba »satisFactorio, pues el obrero se enorgullecia
de su oficio, el cual le brindaba seguridad en su porvenir.

Es a finales del siglo XIX cuando en Europa vy norteamérica,
principalmente, se dan grandes cambios debido a iﬁventos como la
maquina de vapor, la locomotora, el télegrafo, el automévil, la
aviacidn, ia radiao, etc. La forma de vidé.cambié inesperadamente
en todos los aspecfds, pero segun Strauss y Savyles (1976) "... &n
ninguna otra esfera [hubol un cambio tan grande como en la forma
en que el hombre sé ganaba la vida vy en el signhificado que le
atribuye al trabajo”".®

La revolucidén industrial vino a transformar no sélo a la
“técnica, sino también a las relaciones humanas, volviéndolas cada

vez mas complejas puesto que las tareas o funciones de unos

*Strauss vy Sayles. Personal. Los problesas humanos de la
direccién, Herrero Hnos., p.4.
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trabajadores Aependian ahora de las tareas y funciones de otros.
lLa supervisidn ya no era realizada por el propio duefio, yva que
las organizaciones industriales crecieron de tal forma que
impedian una supervisidn directa. Este crecimiento industrial dio
potr resultado la divisidén vy la jerarquizacidén de los
trabajadores.

Los elementos distintivos de la revolucidén industrial son:
la especializacidn, el capital. el crecimiento de las
agrganizaciones v los cambios constantes. A continuacidn damos una
breve explicacidn de éstos.

La espetializacidn se dio con la divisidn del trabajo, la
cual suwrgidé de la necesidad de lograr una mayér produccion y
mejorar 1las ganancias. El proceso de elaboracidn de un producto
va no dependia'do un solo trabajador, ya que el proceso total se
dividid en etaphs Y cada trabajédor debia realizar sélo una de
éstas para 'ia clabqrg;ﬁdn de los productos. Con el tiempo y la
préctica; cada_“;ﬂbln§do se fue especializando en su labor,
surgiendo asi el trabajo en serie.

Las ventajgs' para la produccidén trajeron consigo
inconvenientes par; el Ffactor humano como son el hastio, la
pérdida o disminucion de la satisfaccién personal y del orgullo
por la obra realizada a través de su trabajo. Ademdas, el

trabajador se sentia inmerso en un proceso laboral que le impedia
guiarse por iniciativa propia, €in poder desarrollar sus
potencialidades v en donde su opinidén no era consuliada. For lo

anterior, la especializacién separd al grupo de los trabajadores
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del grupo directivo o ejecutivo.

For 1o qde se refiegre al capital, antes de la revolucidn
industrial cualqgquier hombre necesitaba de muy poco para ser un
trabaiador independiente v convertirse =2n su propio Jiefe. A
partir de las ftransformaciones industriales, la persona que
quisiera ser duefo de su propio negocio requeria  de maquinaria
complicada qué; a su vez, requeria de dinero, por lo que el
trabajador moderno tiene mucho menor numero de oportunidades para
ﬁener S pPropio négocio.

La revolucidn industrial hizo que las organizaciones de 165
ﬁegocios fueran cada vez mas grandes, trayendo como consecuencia
un distanciamiento entre jefes vy trabajadores provocando asi el
proceso de burocratizacidn en donde el establecimiento de reglas
vy politicas impide el desarrollo del individuo.

En la sociedad antigua los cambios que se daban eran pocos y
distantes unos de otros: la conducta era regida por las
tradiciones; no era necesario indicar a los individuos lo que se
tenia gque hacer, yé que cada uno de ellos sabia lo que haria,
siguiendo los patrones culturales establecidos. Ahora, la
industria estad sujeta a cambios constantes que requieren de una
organizacidén, una planeacidn, una comunicaciodn, instrucciones y
acciones precisas y excelentes, para evitar gue surjan problemas
que entorpezcan el desempero laboral del trabajador.

En la actualidad el trabajo, ademds de ser Ffuente de
satisfaccién personal, es el elemento que proporciona al

trabajador los medios materiales que necesita para vivir. Debido




C}’
a esto altimo, en muchos casos, los trabéjadores se ven obligados
a desempefar una actividad laboral sdélo para poder percibir un
sueldo, dejando a un lado su satisfaccién personal, lo cual
repercute en el desempefoc laboral y, por lo tanto, en la calidad
de vida de los mismos trabajadores.

Lo anterior debe tratar de evitarse al maximo y una forma de
lograrlo es dandole al )Factor humano la importancia que merece.
El_ﬁroceso laboral puede enriquecerse mediante diversos factores
que inFluyén en la actitud de los trabajadores hacia su trabajo.

Muchos de estos Ffactores son explicados por el comportamiento

organizacional.
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2. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Entre los afos 30 y 60°s de esste siglo el Comportamiento
organizacional (CO) era cornocido con el nombre de relaciones
humanas como consecuencia de investigaciones realizadas por Mavo
y Roethlisberger (1920). El desarrollo del CO fue impulsado por
la teoria _de Douglas McGregor, publicada en 1957, v por la
expansién de investigaciones orientadas a las ciencias del
comportamiento,

Los conceptos filosdéficos Ffundamentales del CO tienen que
ver con la natqraleza de las personas (diferencias individuales),
con la persona como totalidad, con la conducta motivada y con la
naturaleza de las organizaciones.

En un - acercamiento al concepto de comportamiento
organi}acional Fobbins (1987) define a una organizacién como:
“...aquella'unidad.locial coordinada rigurosamente que se compone’
de dos © mds personas Yy Funciona continuamente en forma
sistematica para alﬁanzar metas u objetivos comunes".® For lo
tanto, las empresas de Fabricacién de un producto vy las
prestadoras de servicios reunen los requisitos necesarios para
ser consideradas como organizaciones, asi como también las
escuelas, hospitales; iglesias, etc.

De acuerdo con Robbins, el comportamiento organizacional es

el estudio QMIa aplicacién de técnicas o conocimientos enfocados

“Robbins. Comportamiento organizacional (1987), Frentice-
Hall, p. 6. :




11

a la forma en que las personas éctaan dentro de las
mrganizaciones.‘

El comportamiento organizacional 25 una

disciplina que investiga el influjo gque los

individuos, grupos v estructura ejercen sobre

la conducta de las organizaciones, a in de

aplicar esos conocimientos y mejorar la

eficacia de ellas.®

Cabe mencionar que el CO es un enfoque interdisciplinario
aue integra a varias disciplinas de las Ciencias Sociales
relacionadas  con el comportamiento humano dentro de las
organizaciones. Entre éstas encontramos a la Fsicologia Social, a
la Administracidén, a la Antropologia v a la Sociologia.

A continuacidn déscribiremos los elementos clave del CO: las
personas, la estructura, la tecnologia y el ambiente exterior.

Las personas son el sistema social interno de toda
organizécidn, dicho sistema esta compuesto por individuos vy
grupos, va sean grandes O pequefos, formales o informales, etc.
Estas son quienes hacen a 1la organizgcién unica, -mediante sus
vivencias, sentimientos y pensamientos.

La estructuraﬁﬁeFine las relaciones entre las personas que
laboran en la empresa. Fara lograr que el trabajo sea eficaz debe
entablarse una relacidén entre los trabajadores de todos los
niveles, por lo qgue la estructura debe relacionarse segan

jerarquias y deberes.

La tecnologia es la que proporciona los recursos necesarios

" *Robbins. Comportamiento Organizacional (1987), FPrentice
Hall, p.- 6.
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para que los individuos desempefen eFicazhente sus labores con el
fin de lograr un trabajo’ productivo. La tecnologia brinda la
posibilidad de gue las personas realicen una mayor cantidad de
trabajo con wuna mejor calidad.

El medio exterior se refiere a todas aquellas instituciones
W organizaciones que giran en torno a cada una de las empresas
(gobiEﬁno, familia y otras organizaciones), las cuales se
influyen mutuamente conformando todo el sistema social.

Cuando los gefentes o ejecutivos aplican adecuadamsnte los
conocimientos -del comportamiento organizacional los resultados dé
dicha aplicacién se observan bajo un sistema de triple
recompensa, es decir, se logra la satisfaccién de los objetivos vy
expectativas de los individuos, de las organizaciones o
instituciones y de la sociedad, generando con esto un clima
organi;acional favorable, en el cual los empleados se sienten
motivados a trabajar juntos siendo también més eFicientés ®Nn su
desempefo laboral.‘

Entre los elehpntos estudiados por el comportamientb
organizacional,_ que hemos considerado de especial importancia}
tenemos al clima ofganizacional, a 1; motivacion vy a la

satisfaccidn.

2.1 AMBIENTE O CLIMA ORGANIZACIONAL
Este es el ambiente humano o fisico dentro del cual los emp leados

realizan su trabajo. Es un concepto dindmico de sistemas vya que,

al igual que el aire en una habitacién, - rodea vy afecta a todo lo -




'que ocurre en la organizacidn. De la misma manera, el ambiente se
ve afectado por casi todo lo que sucede en =lla.

Fodemos decir gque las organizaciones son Gnicas, debido a
que cada una de ellas posee su propia cultura, sus tradiciones vy

su forma de actuar que, en general, son aspectos que conforman su

clima.

>

Algunas organizaciones son muy activas vy
eficientes, mientras que otras SON Mas
informales. Algunas son muy humanas, otras
duras vy frias. Una otrganizacidn tiende a
atraer v conservar a las personas que se
adaptan a su clima, de modo que sus patrones
se perpetdan en cierta medida. Asi como las
personas pueden decidir mudarse a un clima
geografico determinado cerca del mar, en las
montafas o en el desierto, también eligen el
clima organizacional que prefieren.®

For lo antes expuesto podemos decir que el clima crea
ciertas expectativas en los empleados con respecto a las
recompensas, a las satisfacciones vy a las frustraciones,
basdandose para ello en las percepciones que tienen acerca del
clima de su organizacion.

Como puede verse, tanto patrones como empleados desean tener
dentro de 1la organizacidn wun clima favorable, pues éste trae
heneficios como por ejemplo, un mejor desempefio Yy una mayor
satistfaccidn en el trabajo.

Coincidimos con Davis vy Newstrom (1988) en que son varios

los elementos que contribuyen a crear un clima favorable; entre

estos se pueden mencionar los siguientes:

®Davis y Newstrom. Comportasiento Organizacional (1988),
McGraw Hill, p. 25. '
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1) liderazgo;
comunicaéidn ascendente v descendente;

3) sentimiento de realizar un trabajo Gtilj;

4) recompensas justasg

5) oportunidad de progresar vy

é6) compromiso del empleado (participacidn).

For ejemplo, para crear un clima favorable en una
organizacidn el lider debe estimular vy ayuda? a los otros para
que trabajen con entusiasmo, buscando alcanzar los objetivos de
la empresa; ésto lo puede conseguir creando un ambiente laboral
de apoyo y de recompensa qué~ contribuya a Hmogivar a los
trabajadores. Con frecuencia los trabajadores >desean una
comunicacioén abierta vy multidirecciqnal :@on SUs Jjefes,
subordinados o compafieros; sienten que roqlizah algp atil cuando
s  labor les proporciona un valor bersonal; ‘gspergn que su
trabajolsea recompensado v rbconoci&oyjustamentq; buséan:pbteﬁer
hediante ju empleo una oportdnid#d d@_supcracioh 9 dosarrdilo; si
saben que ?u opinidﬁ o .participacidn es valorada y tomada en
cuenta adquieren un sentimiento de conpkomiqq‘y responsabilidad
hacia lo que hacen. En si, buscan ser escuchados y tratados deﬁ
tal mahera que se les reconozca su valor como individuos, desean
senfir que la organizacidn realmente se preoccupa por sus

problemas y necesidades.

2.2 MOTIVACION

Fara comprender mejor la definicion de motivacion es necesario-




comenzar por entender el significado ae necesidad; éste se
retiere a las déFiciencias‘nm satistechas que suelen basarse en
exigenclias especificaé, va sean corporales o aprendidas o alguna
conjugacidn de ambas.

Davidoff (198%5) entiende por motivacidén aquel estado o
impulso interno producto de una necesidad que provoca. una
reaccidn, conducta o esfuerzo orientado hacia la satisfaccidén de
dicha necesidad.

l.ea decada dé 1950 fue un periodo de desarrollo de los
conceptos relacionados con la motivacidén. Durante este tiempo se“
formularon diFerenﬁes teorias, en este caso nos referiremos a la
teoria de jerarquia de las necesidades de Maslow, & la de los
patrones de motivacidn de McClelland v a la de categorizacidn de
los motivos seqgan Davidoff.

De las . teorias mencionadas, la que ha recibido mayor
difusion, sobre todo en el &ambito laboral, es la de Maslow
(1954), quien propone que en todo ser humano existe una jerarquia
de necesidades de carécter instintivo y universal:

1. Necesidades fisiolégicas.— comprenden el hambrq, la

sed, la wvivienda, el sexo vy otras necesidades
corporalés.

" 2. Necesidades de seguridad.— incluyen sequridad vy
protec&idn contra el dafo fisico y emocional.
Z. Necesidades de amor.- como el afecto, pertenencié,

aceptacidén y amistad.

4. Necesidades de estima.- qgue incluyen factores
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internos de estimacidn, como el respeto de si misma. la

avtonomia v 21 logros; asi como también factores de

estima como el estatus, el reconocimiento vy la
atencidn.
5. Necesidades de autoactualizacidn.— que estan

representadas por el impulso de llegar a ser lo que se

pueda ser, éstas comprenden al crecimiento, a la

realizacidn deu las potencialidades y también a la
autorrealizacidn.

Cuando Maslow habla de las necesidades fisioldgicas se
refiere a las mds importantes, yva que si éstas no son satisfechas
corre peligro la sobrevivencia del individuo, por lo gque deben
ser 'gratiFicadas constantemente mediante la comida, el descanso,
etc. Dada la importancia de las necesidades Fisioldgicas; sU
influencia en la conducta es relevante. Las necesidades de
seguridad 4también influyen en la conducta vy estan relacionadas
con las medidas que tomen los inaiViduos patra preservar su
seguridad, tanto Fisica como emocional, ante condiciones
desfavorables del medio ambiente; estas necesidades se pueden
Dbseevar claramente en situaciones de emergencia como guerras,
epidemias, catastrofes, etc.

For lo que se refiere a la necesidad de amor, surge cuando
las necesidades fisioldgicas y de seguridad ‘han sido
relativamente satisFéchas., Es frecuente qgue este tipo de
nééesidades se vean frustradas debido a un desajuste a nivel

interpersonal generado, en parte, por la complejidad de las




relaciones saciaiest

For otro 1édD. las necesidades de estima representan un
deseo de estabilidad fundamentada firmemente en la evaluacidn de
si mismo, en su autoestima. en su autorrespeto y en la estima de
los demés. La satisfaccién de estas necesidades provoca en el
individuo sentimientos de confianza en $i mismo, de dignidad, de
fuerza, de capacidad y de adaptabilidad.

For Gltimo, encontramos que la autoactualizacidn es la
necesidad cumbre de la Jjerarquia y se relaciona con las
necesidades de crecimiento. Cuando  un individuo logra
autoactualizarse tiene una percepcidén mas eficiente de la
realidad, es espontianeo, se acepta a i mismo y a los demas, no
le preocupa la soledad, es independiente, creativo, etc.

A-medida que se van satisfaciendo las necesidades primarias,
las siguientes, en la jerarguia, se tornan‘dominahtes. La teoria
de Maslow establece que ninguna necesidad queda satisfecha por
completo vy para siempre, condicién que dota al hombre de una
motivaciﬁn cmnstante..

En 1861 David C. McClelland realizé una investigacioén de
gran interés en el Ambito motivacional. Sus estudios revelaron
que los patrones de motivacidn de los individuos reflejan el
ambiente cultural en el que se desarrollan (familia, escuéla,
religién, etc.). Hace una divisién de la motivaciodn en cuatro
diferentes factores:

1 Motivaci&n de logro. Es el impulso que tienen

algunas personas para superar retos Yy obstaculos que se




presentan al tratar de alcanzar sus’ metas. Un sujeto
motivado pbr 2l logro tiene deseos de desarrollo, de
crecimiento y de avance hacia el eéxito. El logro
resulta ser importante por si mismo y no por las
recompensas que le acompanran.

2) Motivacidon de aFiliacién.leste patréon, al igual que
el de logro, influye en el comportamiento v se refiere
al impulso que se tienen para relacionarse socialmente
con los demés. Es notable que las personas motivadas
por afiliacién acostumbran seleccionar a sus amigos
para que laboren con ellas, sintiéndose asi mas
satisfechas interiormente al encontrarse entre amigos vy
desean unad mayor libertad para desarrollar esas
relaciones.

3 Motivacioén por competencia. Es el impulso que mueve
@ realizar un trabajo de alta calidad. Las personas
mativadas por la competencia buscan la excelencia en
SUS funciones 'dusarrollando habilidades para‘ la
resalucidn de problemas, trafando también de ser
creativosg lo 6&5 importante es que estas personas
obtienen beneficios de - sus experiencias. En general,
tienden a desempefar un buen trabajo para su
satisfaccion personal y buscando el reccrhocimiento de
los demas.

4) Hptivacién'poé @l poder. Es el impulso por influir

en los demés modiFi;nndo asi diferentes situaciones.
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Aouellas personas motivadas por el péder desean causar

un impacto ‘en los grupos & los gue pertenecen y estan

digpusstas a correr riesgos para conseguirlo. Una ve:z

gue tienen ese poder podrdn usarleo constructiva o

destructivamente.

Fosteriormnente, en 1988, la motivacidn se ha estudiado
categorizando las diferentes clases de motivos: ba;icos, sociales
v para 21 crecimiento personal.

ios impulsos basicos son motivcs que activan una conducta
orientada a satisfacer necesidades fisioldgicas y que estan
relacionaqas con la ‘sobrevivenciag estos impulsos surgen para
satisfacer las necesidades de dxigeno, agua, alimento, sexo vy
para evitar el dolor.

Los motivos sociales son aquellos cuya satisfaccion depende
del contacto con otros seres humanos. Gran parte de la conducta
humana esta Dfientada a satisfacer estos motivos; a su vez, los’
motivos sociales tiemnen como objetivo principal la satisfaccidn
de las necesidades~ de1 individuo de sentirse amado, aceptado,
aprobado v estimado por los grupos a los gue pertenece; de ahi
que se pueda hablar también de motivos laborales, familiares,
afectivos, etc. sin gue éstos dejeh de ser sociales.

Fara explicar por qué las personas luchan constantemente por
2l dominio y la excelencia, o por qué se estuerzan para mejorar
s desempeﬁo en circustancias donde el reconocimiento es poco
probéble, se supone la existencia de necesidades esenciales para

desarrollar habilidades vy potencialidades del individuog y son
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estas necesidades las que suscitan los motivos de crecimiento
personal.

Debido a gue esta investigacidn se relaciona con el ambito
laboral es necesario mencionar gque cuando un  individuo se
incorpora a una organizacidn lleva consigo ciertas necesidades
que afectan su desemperp laboral. Como hemos visto, algunas de
estas necesidades son fisicas y otras tienen que ver con aspectaos
psicolégicos o socialesy estas UGltimas son mas dificiles de
‘identificar y de satisfacer. Las necesidades varian de wuna
persona a otra. For 1o tanto, al analizar el concepto de
motivacisn no podemos dejar‘de lado que el grado o nivel en que
se presenta difiere entre los individuos de acuerdo a sus propias
necesidades y segun el momento en que se presente.

Entonces, en este caso, definiremos a la motivacidn como "el
deseo de esforzarse mas por alcanzar alguna meta u objetivo de la
organizacién o institucidén en donde se trabaje, buscando con esto
la posibilidad de satisfacer alguna o alQunas necesidades propias
del trabajador". ngig y Newstrom dicen qde “Los empleados
motivados son aquellos que veﬁ que su trabajo les estd ayudando a

alcanzar sus metas mas importantes."®

Los tres aspectos que se
distinguen dentro de la motivacidén son: el esfuerzo, las metas vy
‘las necesidades. El1 esfuerzo es una medida de intensidad que se

da cuando el individuo ve & las metas de la organizacidn como una

posibilidad para satisfacer Ssus propias necesidades; las metas

“Ibid, p. 9%5.
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son  los obietivos que la empreasa busca alcanzar mediante la
participacidn conjunta de todo el personal; v las necesidades son

aguellas exigencias especificas de cada uno de los sujetos.

2.3 SATISFACCION EN EL TRABAJO
Esta indica el grado 0o nivel de concordancia entre las
expectativas de cada individuo y las compensaciones que el empleo
praveea, La satisfaccidén laboral pueqe representar una actitqd
general o aplicarse a ciertas parﬁes del trabajo, "sea@5  UN
conjunto de sentimientos favorables y desfavorables mediante los
cuales los empleados perciben su‘ trabajo.”” Asimismo, puede
analizarse a partir de factores relacionados con la naturaleza
misma de las funciones del trabajo (gusto que se tiene por el
trabajo) -y también a partir del contexto laboral (sentimientos
hacia compafaros, Jjefes, reglas de lakinstitucidn, etc.).

DeFinitiyahente, el contexto o entorno de cada trabajador
influye en los sentimientos gue este tenga hacia su trabajo, por
lo tanto se puede décir que la satisfaccién laboral forma parte
de la satisfaccidén de la vida de cada individuo. De la misma
manera, si  un empleo es considerado como parte importante de la
vida del sujeto, la satisfacéidn en el trabajo influira en su
gsatisfaccidén vital.

Como hemos visto, el Cumportamiento organizacional estudia

todo agquello que influye en la conducta de las organizaciones,

7lbid, p. 114.
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con 21 obieto de méjcrar su eficacia. Esté eficacia repercutira,
finalmente, enlla calidad que la empresa, vya ea de bienes o
servicios, sea capaz de brindar a los clientes o usuarios. En

seguida hablaremos sobre la calidad total, 1la cual es

indispensable hoy en dia para lograr la competitividad.
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3. CALIDAD TOTAL

lLLa calidad en el producto es importante, pero actualmente, ante
el reto representado por la competitividad, se requiere que ésta
se extienda mas alld, bhacia la calidad total. La importancia de
esta fue reconocida por los japoneses por el aro de 1930. Hasta
ese momento los productos japoneses tenian la repqtacidn de estar
mal hechos. La alta direccidn se dio cuenta de la importancia de
la calidad para la exportacidn. Los Jjaponeses recono&ieron que
era necesario tomar en cuenta las necesidades del consumidor;
tanto presentes como futuras, para mejorér la calidad.
Definicién. Fara comprender el término calidad total sera
necesario conocer lo que se entiende por calidad. Se dice que hay

dos interpretaciones basicas de calidad (Ishikawa, 1986); la

‘primera vy més estrecha es la que se refiere dnicamente al

producto; la segunda no sélo incluye al producto, sino a todo lo
que gira alrededor de €l: trabajo, servicio, informacidn, proceso
de produccidn; peréonas (trabajadores, ingenieros, gerentes,
ejecutivos), sistema productivo, empresa, objetivos, etc. Es
decir, calidad en todas sus manifestaciones.

La calidad total es desarrollar, diseﬁar,A manufacturar v
mantener un producto de calidad gque sea &l mas econdmico, el mas
atil v siempre satisfactorio para el consumidor. Fara lograr 1la
calidad total es necesario tomar en cuenta los siguientes

aspectos:

1) Buscar o hacer calidad total con el fin de producir




articulos que satisfagan los requisitos dé los consumidores.

2) Hacer Hincapié en 1& orientacidén hacia el consumidor,
donde los requisitos de éste sean de primordial importancia. Los
Fabri;antes deberdn estudiar las opiniones v los requisitos de
los consumidores vy tenerlos en cuenta al disedar, hacer vy vender

asus productos. De igusal manera, al desartollar un nuevo producto,

»
&

el fabricante debe preveer los requisitos vy las necesidades de
los consumidores.

.3) For muy buena gue sea la célidad, el producto no podra
satisfacer al cliente si el precio es excesivo; es decir, no sé
puede definir la ciiidad sin tener en cuenta el precio. Hay que
esforzarse siempre por ofrecer un producto de calidad en cantidad
vy precio justos.

Consumidor. Fodria pensarse que a quien hay que satisfacer
es unicamente al cliente o comprador del producto, sin embargo,
también ha? que~toéqr'on cuenta - al cbnsumidor O persona que hara
uso de éste, La’“;;tisFaccién del cliente o consumidor con
réspecto acualquicr.prcducto 0 servicio puede variar desde la
mayor complacencia leta la maxima insatisfaccidn.

El clienfé ‘d con5umidor es de suma importancia para boder
ofrecer calidad. Es necesario estudiar, conocer y comprender sus
necesidades a;tuaies y fututras para paoder ofrecerle el producto o
servicio 2w le proporcione una vida mejor. Lo anterior no
resulta facil, va que laé necesidades de los consumidores pueden
cambiar, también~pued¢n cambiar los materiales, los precios'y la

campetencia.
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Deming (1983 hace referencia a tres componentes que
interactdan Entée Sia por'medin de los cuales puede medirse la
calidad: 1) @] propio producto; 2) el usuario y sus habitos de
uso, instalacidn v mantenimiento del producto., asi como lo gue 21
espera  del producto como consecuencia de la publicidads; 3) las
indicacionss para 21 uso del producto, la disponibilidad de las
reFac;iones v 1a formacidn del cliente asi como de las petrsonas
encargadas del mantenimiento vy reparacidn del producto. E1
producto solo no determina la calidad por si mismo.

El servicio de garantia, parte importante de la Calidaﬁ
Total, es de& la incumbeﬁcia del fabricante. Este debe satisfacer
a sus clientes con la calidad de los articulos que produce. 8Si
esto no sucede, la empresa debe estar decidida a resolver los
problemas con rapidez y buena voluntad, buscando que se disipe el
disgusto del consumidor.

Capacitacidén. Dentro de las empresas, los superiores tienen
la +funcién de educar; capacitar y desarrollar a sus subalternos.
Las normas té;nicas 9 laborales pueden convertirse en reglamentos
excelentes, pero 10; empleados tal ver las desconozcan, no las
entiendan o no sepan cémo manejarse. Lo importante es capacitaf a
las personas due se Vveran afectadas por esas normas vy
reglamentos. |

l.a capacitacidn no se limita a reuniones formales. Reunir a
lasbpeééénas en un saldn y dictarles conferencias constituye sdlo
una pequera parte del esfuerzo educatiQo_ total. Un superior

deberd& capacitar a los subalternos de manera personal en el
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trabajo préactico. Una ver que el trabajador ha sido capacitado de
esta manera, se le debe dar libertad para desemparar su trabajo.
De esta manera, el subalterno podrd crecer y superarse. 5i se
logra una busena preparacidn vy capacitacidn, €l mismo controlard e

inspeccionard su propio trabajo.

3.1 CALIDAD EN EL SERVICIO

Un trabajador del &rea de 'produccidn esta consciente de su
participacidén en la fabricacidén de un producto que alguien mas
utilizard vy evaluard, por lo tanto, tiene una idea de lo que eé
su trabajo y de la calidad del producto Ffinal; &1 puede
visualiéar al cliente satisfecho o descontento con la adquisicidn
del producto. En cambio, en muchas empresas, las personas que
trabajan en el édrea de servicios piensan que sdélo tienen. un
trabajo vy no estén conscientes de gque ofrecen un producto, que es
el servicio, y que es el buen servicio y la satisfaccidn de los
clientes lo gque permite que la compafia siga brindando fuentes de

empleo.

Deming hace hincapié en el hecho de que 1los clientes son
quienes manti;nen a una compafia en el negocio, vya sea de
- manufactura o de servicios y, por lo tanto, es importante ensefar
a los empleados a complacer al cliente. "Tengo la impresién de
que muchas personas que atienden a los clientes en - los

restaurantes, hoteles, ascensores, bancos b4 hospitales

disfrutarian més de su trabajo si los clientes no llegaran e




interrumpieran sus conversaciones."®

L.a calidad. en el servicio es facil de, cuantificar y medirg
VO s la rapidez en el tiempo de entrega y en el papeleo, el
cuidado en el transporte, etc.

Una caracteristica del servicio es gue la reaccién del
cliente es mucho mas répi&a ante la satisfaccién o
insatisfaccidn que éste puede brindar, mientras gque la reaccidn

-ante el producto puede retragarse.’

Concluyendo, podemos decir que la Calidad Total se
caracteriza por la concientizacién e involucramiento de todoé
los empleados vy. directivos de una empresa; gQue en el procesao de
Calidad Total el cliente es lo mas importante, por lo que debe
buscarse el conocimiento de éste, de sus necesidades y deseos. Lo
anterior significa que los bienes y servicios deben estar
orientados al consumidor, sin defectos y al menor precio.

En resumen, a los empleados puede darseles poder a través
del entrenamiento, va que para ser competitivos se requiere de un
recurso humano que qﬁiera, sepa y pueda hacer bien 5@ trabajo. Lo
anterior sélo puede lograrse por. medio de la motivacién, la
capacitacidon, el gdiestramiento Yy, ademas, proporcionando al
trabajador todos los recursos materiales necesarios para el

desempefo de sus labores.

®pDeming. Calidad, Productividad y Competitividad. La salida
de la crisis (1989), Eds. Diaz de Santos, p.1S0. :




3.2 ANTECEDENTES NACIONALES

La calidad tmtél es actualmente de gran impartancia en nuestro
pais. A continuacidn se expone brevemente la forma como ha venido
adguiriendo relevancia dentro de la industria nacional.

En el periodo postrevolucionario lo . mas importante era
lograr la paz politica, econdmica vy socialy posteriormente se
impulsaria el desarrollo en estos mismos dmbitos. La politica de
desar?allo gird durante la mayor parte del siglo XX alrededor del
mas: era necesario crear mds empleos, mas carreteras, etc.

Fara la naciente’ industria mexicana el producir lo més
pcsible también se convirtid- en el reto; por 'otro lado, se
impulsd un proteccionisemo que disminuydéd en gran medida la sana
competencia entre los amismos productores, los que contaban con un
mercado cautivo.

En 1981 en el pais se dic una crisis debida a varias causas
entre las que sevcuenta_,la caida de los brecios del petrdleo.
Entonces ée dio la neceiidad de exportar articulos manufacturados
méxicanos, lo cual iﬁpliéaba ser mas competitivos: se competiria
con precios bajos vdriqihados por la mano de obra barata v se

aprovecharia la cercania de los Estados Unidos. Sin embargo hacia

" falta algo mds: Puntualidad, servicio, informacidn, etc.

Fue asi como la cultura del méas, de obtener mayor
productividad y de enfatizar s6lo en la calidad de los productos
y no de todo lo gue va alrededor de el{os, se fue volviendo
Dbsoléta. Era necesario, entonces, no sd8lo producif

eficientemente, sino también comprar mejor, vender mejor, dar
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mejor atencidn v servicio a los consumidores, entender mejor sus
necssidades, eté. ﬁ...no bastaba con tener un proceso tecnoldgico
para cambiar la cultura de una empresa. Se requeria tambien de un
intenso proceso humano."” Como consecuencia, para finales de los
ochentas va se hablaba de Calidad Total en la industria mexicaha.

Actualmente, - se reconoce  a la calidad total Como
indispensable para poder ser competitivos a nivel internacional.
Como ejemplo de esta necesidad tenemos al reto que representa la(

participacidn de México en el Tratado de Libre Comercio (TLO).

Tratado de libre comercio. El 17 de agosto de 1997 se dio a
conocetr oficialmente la cénclusién de las negociaciones del TLC,
cuya vigencia comenzard (en caso de ser aprobado por los tres
paises participantes) a partir del | de enero de 1994. For lo
tanto, nuestro pais cuenta con un breve periodo para trabajar en
un esquema de desarrollo que permita la internacionalizacidn y la
.inversidn productiva eficiente.

| Fara que el TLC funcione totalmente en los tres paises
participantes (Méxieo, Canadé v E.lU.) transcurrirdn entre cinco vy
quince afos, plazo_cn el»cual México quedarda totalmente inmerso
en 21 mercado mas grande del mundo. Lno dellos retos a los que se
deberd enfrentar es el de la competitividad, el cual se logrard
sdlo con Calidad Totél. Fara lograr lo anterior es necesario

producir mds y mejor, aprovechando al maximo los recursos.

*Gutiérrez Trujillo "La calidad total” en Los ampresarios y
la modernizacién econémica de México (1991), Forrua, p.257.
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Fara concluir debemos hacer anfasis en que, al hablar de

calidad, nos referimos no sd4lo a las empresas privadas, sino

también a los servicios pablicos, en donuc Ps  importante mejorar
cada vez mds la calidad va que éstos contribuyen en gran medida a

la calidad de vida de 1los ciudadanos, la cual puede verse

reflejada en su trabajo. Uno de los servicios pulblicos mas

importantes para la sociedad es el del sector salud del cual

hablaremos en el capitulo siguiente.
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4. SEGURIDAD SOCIAL

“lLa sequridad social es el conjunto de acciones con  las gue una
sociedard protege a sus miembros de deteraminados acontecimientos
que puedan causar dafios o generar alguna necesidad”.

El t&rmino sequro  se refiere a un contrato entre
particulares con el cual, mediante el pago de una prima, se
adguiere un derecho de proteccidn contra riesgos tales como
entfermedades, robo, incendio, muerte, etc. Un seguro pasa a ser
social cuando el Estado reconcce como funcidn u obligacidén de la
sociedad brindar a los miembros de ésta la proteccidn necesaria
para el bienestar colectivoe. Por lo tanto, el Estado le otorga al
sequro social una categoria juridica, reglamenta su practica vy
contribuye a su financiamiento.

La seguridad social ha de entenderse como el
marco creado por el ser humano, en el
ejercicio de la solidaridad y el empleo
combinado de la razén vy la <fuerza, para
alcanzar condiciones de seguridad y bienestar
que hagan pasible el pleno desarrollo de su
personalidad.*®
Cabe mencionar que la proteccidon social da origen a una
diferenciacidn entre seguridad social y asistencia social: En el
sequro social, entendido como un servicio puablico de proteccidn a
"los  trabajadores, es preciso que mientras éstos estén activos

contribuyan con una parte de sus ingresos (impuestos) para tener

derecho a obtener beneficios en dinero o especie cuando su

1°IM5S.Nosotros (1987), IMSS, p. 9.
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capacidad productiva se vea interrumpida paor enfermedad,
invalidez, vajéz, etc. Fara el seguro social se necesita también
de la contribucidn de patrones y del Estado.

En cambio, la a;istencia social comprende un conjunto de
servicios v prestaciones destinados a personas que no tienen
posibilidad de dar contribucién alguna; por lo general no se
requiere de contribuciones directas para recibir algun beneficio.

Antecedentes. El origen de la seguridad social sevremonta a
principios del siglo XIX. Cuando surge la revolucidén industrial
aparece uha nueva clase de trabajadores (industriales u obreros5,
cuya subsistencia qependia anicamente dé sus miseros salarios vy
que, por lo tanto, sufrian de privaciones cuando enfermaban o
quedaban sin empleo.

Hasta el afo de 1880 se habian ideado y aplicado tres
‘maneras de proteger & los trabajadores: cajas de ahorro,
obligando a los paironés- a asumir -las responsabilidades de
ciertos Eiesgos y las diferentes formas del seguro privado.

Entre los afos de 1883 vy 1889 Bismark, presidente de
Alemania, creé un sistema de seguro social conformado y puesto en
practica en tres etapas: a) sequro de enfermedades en 18833 b)
seguro de accidentes en el trabajo en 1884 y. c) seguro de
invalidez y vejez en 188%9. Fosteriormente la iniciativa de
Alemania fue seguida por paises como Austria, Reino lUnido, URSS vy
Japdn: Ffue hasta después de la crisis de 1930 cuando el seguro

social se extendid a los paises de América Latina, EUA y Canada.
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4;1 ANTECEDENTES NACIONALES

La ssguridad -social en Méwico requirid de un desarrollo
industrial previo,benmarcado en el capitalismo, puesto que en
este sistema es donde surgen las relaciones obrero-patronales que
genararon el clima vy las necesidades propicias para su
establecimiento. .

Durante el porfiriato las condiciones infimas de vida vy
trabajo provocaron movimientos de inconformidad de campesinos vy
obreros, quienes se unieron en organizaciones vy coaliciones
(Obrerns Libres en 1906, Liga de Ferrocarrileros en 1908) pafa
luchar por mejorasA laborales v de proteccidén social. Con las
huelgas de Cananea y Rio Blanco se van sentando las bases para el
establecimiento de un régimen que garantizara la seguridad social
en México,. |

El Congreso Constituyente de 1917 logré incorporar los
deraechos de los trabajadores a la Constitucidén, haciendo ' hincapié
en la responsabilidad de los empresarios vy patrones ante los
accidentes de trabajo. También "... se considera de utilidad
social el estabie;imiento de cajas de sequros populérea, de
invalide}, de vida, de cesacidn involuntaria del trabajo, de
accidentes y de otros fines ;nélogos.""

Siendo presidente de la repablica Emilio Portes Gil en 1929,

reformdé el articulo 123 fraccidn XXIX, quedando de la siguiente

maneras

**Ibid. p. 13.




Es de utilidad plblica la Ley del Seqguro

Social, y ella comprenderd  segquros de
invalidez, de vejez, de vida, de cesaciion
involuntaria del trabaijo, de enfermedades y
accidentes, de servicio de guarderia vy

cualgquier otro encaminado a la proteccidén vy
bienestar de los trabajadores, campesinos, no
asalariados v otros sectores sociales y sus
familiares.'®
lLa&zaro Cardenas, en 1935, présenté un estudio referente a la
farmacidén vy organizacioén de un seguro social que cubriera riesgos
del trabaijo. A partir de esta accidn comienza a delinearse la Ley
del Seguro Social. En 1936 es aprobado un proyecto de esta Ley,
pern debido a 1a crisis de la expropiacisn petrolera este
proyecto no fue llevado a cabo.
Durante el gobierno del presidente Manuel Avila Camacho se
cred la Comisidn Técnica del Seguro Social. Este proyecto fue

aprobado por el Congreso de la Unién vy publicado en el diario

oficial del 19 de enero de 1943, quedando asi promulgada la Ley

del Seguro Social.
4.2 INSTITUTO MEXICAND DEL SEGURO SOCIAL (IMSS)
Fara poner en préctica la Ley del Seguro Social se crea un
instrumento que organice y administre el seguro social, se crea
el IMSS.

El IMSS queda facultado para extender la seguridad social,

su objetivo principal es brindar prestaciones sociales que

‘2Can§titucian politica de los Estados Unidos Mexicanos
(1989), FPorrua, México, p.1li1.




tiendan a fomentar la salud de la poblacidn, prevenir
enfarmedades y. accidenteg y contribuier a’elevar los niveles de
vida.

lLa ley determina cudles habran de ser los principales
dorganos de gobierno en el IMSS, aplicando la concepcion
tripartidista. Fatrones, trabajadores vy estado se conjuntaron
para dar origen al seguro social vy asegurar su financiamiento,
asi comd para participar en el gobierno . conjunto del Instituto,
vigilar su operacién y participar en la toma de decisiones.

Los organos superiores del nivel central de IMS8S son: La
Asamblea bGeneral, autoridad suprema del Instituto; el Consejo
Técnico, representant; legal vy administrador del IMSS; la
Comisidn de Vigilancia vy la Direccidn General, gue representa al
IM8S.

Los drganos superiores del nivel delegacional son: el
Consejo Consultivo Delegacional, integrado por el Delegado, un
representante del gqbiefno estatal, dos del sector patronal y dos
del sector obrero; y la Delegacidn.

Los objetivos del IMSS estén orientados a garantizar el
derechon humané a la salud, la asistencia médica, la proteccidn de
los medios de subsistencia vy los servicios sociales necesarios
para el bienestar individual y colectivo.

Los servicios sociales dell IMSS estdn orientados a mejorar
el nive1 e wvida de la poblacidn mediante acciones de
capacitacion técnica, recreativa, de integrzcion familiar vy de

atencion meédica.
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l.a actividad Ffundamental y propia del IM38 se lleva a cabo
cotidianamente a travéé de una enorme red +fotrmada por,
aprodimadamente, 4917 Unidades de Servicio, distribuidas
estratégicamente en el territorio nacional. Estas unidades estan
divididas en unidades meédicas, centros de sequridad spocial,
oficinas patra cobros del Seguro Social, centros deportivos,
teatros, tiendas, velatorios, - guarderias Y centros de
c;pacitacidn y productividad.

Servicios médicos. For su demanda, volumen y trascendencia,
destacan los servicios médicos, que constituven la parte medular
de la accidn del IMSS., La atencidn médica se brinda en tres
niveles escalonados, segan la gravedad 0% el grado de
. especializacidon que requiera el padecimiento. Los niveles
'cmrresponden también a lo; tres tipos de unidades médicas:

El primer nivel opera en las Unidades de Medicina Familiar vy
corresponde a los paﬁicimicntos vy a las acciones preventivas mas
comunes., En este nivel se resuelve el 627 de los prablemas de
salud.

El seguhda nivel de atencidén se brinda en los Hospitales
Generales de Zona, los cuales cuentan con los recursos necesarios
para atender las cuatro especialidades bdsicas de la medicina:
Pediatria; Ginecologia, Cirugia General vy Medicina Interna. En
este nivé se responde a los problemas médicos de cierta
complejidad que representan un 35%. |

En el tercer nivel, cuyo servicio se da en los Hospitales de

Especialidad.:, se atienden los casos que requieren estudios y




atencion de alta especialidad. En este nivel se atiende el 3%
los problemas dé salud.

Como hemos visto, el objetivo principal del IMSS es
proteccidn v bienestar de los trabajadores mexicanos. For
tanto, la calidad en el trabajo de todos los trabajadores
Instituto contribuye enormemente a la calidad de vida de
mexicanos v e aqui, precisamente, donde puede verse
importancia de la calidad en los serQicios publicos. De
anterior se desprende el interés de estudiar la actitud de

trabajadores de servicios hacia su trabajo, vya que constituye

la
1o
del
los
la
lo
los

un

primer paso para avanzar hacia el logro de una actitud del todo

positiva hacia el trabajo, lo cual repercute, finalmente,

en

todas las esferas de la vida tanto de los empleados del IMSS,

como del resto de los mexicanos.
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S. ACTITUDES

lLas actitudes pueden ayudar a explicar v a predecir la conducta
Y, Por lo tanto, pueden ayudar a modificarla. Estas nos son un
concepto aislado; sino que se encuentran interrelacionadas con
conceptos tales como la motivacidn (fuerza impulsora)l, la
percepcidn vy la personalidad.

Gran parte de las definiciones consideran a la actitud como
compuesta por tres elementos fundamentales: el cognoscitivo, e}
afectivo y el conductual. El componente cognoscitivo es el que
permite dar nombre a los estimulos. El1 afectivo es la respuesta
emotiva que va asociada con una categoria cognoscitiva a un
objeto. Elicomponente conductual es el acto que realizara el
individud ante la pfesencia de ciertos estimulos; este componente
conductual es el que nos ayudara a predecir la conducta del
individuo ante 7.1 objeto de la actitudy 1la actitud se relaciona
con la cdnductl:obsetyable. |

Ferlman vy Cozby (1985) definen a las actitudes como 1los
sentimientos svaluadores  hacia nigan objeto; se refieren a
sentimientos bhacia algo. Fodemos tener sentimientos Favarables o
desfavorables hacia cualquier cosa, sin embargo, el interés hacia
las actitudes’r;dica s6lo en aquellas que son dé importgncia para
la gente, como los problemas sociales, idebldgicos, etc. "Si los
psicdlogos sociales pueden llegar a entender cémo se desarrollan,
cambian e influyen en la gente sus actitudes importantes,

entonces padrian ser capaces de extender estos principios a los




sentimientos (actitudes) gue no son tan importantes”.la

En las sociedades 1% gente mantiene cierta posicidén con
respecto a 1los problemas sociales, a grupos, a personas, etc.s
son estas  posiciones, individuales o colectivas, las que se
estudian dentro de la Fsicologia Social con el término actitudes.

Es importante diferenciar al concepto de actitud de los
conceptos: valores, opiniones y aptitudes. Los valores implican
un sentimiento de obligatoriedad, de deber; se ejecuta una
determinada accién porque se considera lo correcto. lLas opiniones
zon las formas de pensar acerca de alguna cosa. l.as aptitudes son
la capacidad o potenciélidad innata a realizar una ejecucidn que
se concretiza, o0 no, en funcidn de las influencias del medio. La
actitud, en cambio, implica un sentimiento evaluador de lo bueno
vy lo malb hacia un objeto. Sin embargo, los valores, las
opiniones vy las aptitudes contribuyeh a la Fformacidn de la
actitud y, por lo tanto, de la conducta.

A diferencia de las actitudes que representan una evaluacién
favorable o desFavbrable de una persona hacia un objeto, las
creencias representan a la informacidn que la persona tiene sobre
el objetoy de esta Fforma, una creencia le atribuye algo al
objeto.

C&mo sucedé con las -actitudes, la genté tiene creencias
acerca de casi todo v las caracteristicés que atribuye a los

aobietos son muchas. FPero la fuerza de las creencias hacia un

‘¥Perliman . vy Cozby. Psicologia Social (1988, Ed.
Interamericana, p. 735.
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ochieto determinado puede variar, siendo ésta una determinante de
la actitud.,” "81i uno tiene una actitud positiva o'neqativa hacia
algo, depende de si las creencias relevantes son evaluadas
positiva o negativamente‘ y de la Ffuerza con la cual son
sostenidas estas creencias."'®

Intenciones y conducta. En tanto que las actitudes son los
sentimientos evaluadores que tenemos hacia- un objeto vy las
creenciasi son 1o que conocemos aéerca de el1, las intenciones
conductuales son lo que la persoha pretende o intenta hacer; sin:
embargo ello no significa que realmente lo haga. La estimacién de
cémo actuaremos influye pero no garantiza ogue réalizaremos una
determinada accidn. La conducta, en cambio, puede ser
directamenie observada.

Resumiendo, podemos decir que las creencias influyen en 1la
actitud hécia un objeto, que las actitudes influyen en coémo se
pretende actuar hacia el objeto y que las intenciones influyen en
la forma de actuar hacia el objeto. Asi, mientras que las
acti;udes son los sentimientos evaluadores hacia un objeto, las
creencias, las intenciones vy la conductavson conceptos aparte

aungque relacionados entre %i.

5.1 FORMACION DE LAS ACTITUDES
Las actitudes se forman a través de los afos. Hemos visto que las

actitudes dependen en cierta forma de las creencias; por lo

14Ibid.
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tanto, &5 necegario examinar las creenciaé de la gente para
antendar la formacidn de las actitudes. Las creencias praviensn
de la experiencia personal directa v de las demds personas.

l.as actitudes también pueden ser influidas por factores que
no  implican conocimiento acerca del objeto, como es la simple
exposicidn (principio seguido por la publicidad). La hipdtesis de
Zajonc (1968) de la simple exposicién afirma que no se requiere
,delA desarrallo de creencias y que basta la exposicidn perceptual
Fepetida de un determinado objeto para producir una preferencia.
hacia éste,

Otro proceso que, sih in&luir é las creencias, puede influir
en la formacidén de las aétitudes et el condicionamiento clasico,
el cual ocurre cuando un estimulo, al aparejarse con otro, logra

evocar una respussta gue antes no se evocaba.

5.2 CAHDIO,QEThéT!TUBEB_

Como hemos visto, las.actitﬁdes haci; algun objeto se Forman con
base en la informacidn‘o an lalw‘creencias que s& desarrollan
acerca del mismo y"t;mbién caando hay un vinculo afectivo
(condicicnamiento clasico). De igual forma, el cambio actitudinal
puede darse proporcionando nQéva informacidn que contribuya a
desarrollar - nuevas creencias, asi como desarrollando nuevos
vinculos aFectivos hacia el objeto. Sin embargo, debido a que ya
existe una actitud anterior y unos determinados sentimieﬁtos, los
individﬁos' pueden mostrar cierta resistencia a la nueva

inFoFmacién vy, por lo tanto, ‘al cambio de actitud.
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Existen diversas teorias tendientes a explicar la forma cdmo
pueden cambiarse las éctitudes. Entre las principales se
encuentran las siguientes:

Teoria del balance de Heider (1944,1958). El interés de esta
téor{a radica.en situaciones donde se incluyen a dos pefsonas Yy a
un objeto de la actitud. Fostula que cuando dos personas tienen
un  fuerte lazo 43Fectivo positivo, sentirdan un "balance"” entre
ambas o un ‘“desbalance" si difieren en sus actitudes mas
valiosas. Las relaciones balanceadas psicolégicamente tienden a
ser mucho mas resistentes al cambio que las desbalanéeadas.

Teoria de la  disonancia de Festinger (1957, 1964). Esta
tedrié sostiene que los individuwos tienden reducir la disonancia
y a mantener la congruen;ia entre sus elementos congnoscitivos.
Estos ‘ pueden ser no pertinentes (creencias totalmente
independientes), conSonantes (compatibles con otros) o disonantes
(incompatibles o contradictorios).

Teoria del juicio social de Sherif y Hovland (;961). Esta
‘teor{a postula que las respuestas del individuo acetrca de ciértas
situaciones dependen dp sus propias actitudes. Cuando una cierta
declaracidn es congruente con la propia opinién o actitud, la
encmntra;a.aceptable (latitud de aceptacidén); si la declaracién vy
la actitud son discrepantes‘habré rechazo (latitud de rechazo) vy
si la declaracidon y la actitud son ligeramente discrepantes no
habra ni rechazo ni aceptacidn (latitud de no compromiso).

Cuando los individuos escuchan una declaracién congruente

con su opinidn tienden a interpretarla como mds apegada a sus
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creencias de lo que trealmente es (asimilacidn); en cambio cuando
la declaracidn cae en la latitud de rechazo &5 interpretado como
mads distante de su opinién de lo que realmente es (contraste). La
"autoimplicaciden” se refisre al grado de compromiso del

individuo.

5.3 ACTITUDES Y TRABAJO

Las acfitudes no cambian facil ni constantemente, por el
Contrario, son relativamente permanentes; debido a lo anterior es
posible estudiarlas, medirlas vy predecir las acciones. L&
formacion Y el caﬁbio de actitudes pueden estﬁdiarse y pueden
desérrollarse progfamas tendientes a mejorar la conducta.

En el caso que nos ocupa, la actitud hacia el trabajo en
empleados de servicios, el conocimiento de la actitud puede
proporcionar elementos que permitan el desarrollo de nuevas
creencias que contribuyan no sdlo a mejorar el desempefio en el
trabajo, sino tambieén a eleQar la calidad de vida de los
trabajadores. fodo‘lo anterior llevaria al mejoramiento de los

servicios prestados y a una mayor satisfaccién de los usuarios,

5.4 ACTITUDES Y CALIDAD TOTAL

Como vimos en el capitulo tres, el clienée 0 usuario es de
primordial importancia para lograr la Calidad To;al, pues a
partir de sus desgos, necesidades y caracteristicas, la industria
estard en pnsibilidades de ofrecer productos vy servicios con

Calidad Tctél. Por 1o tanto, no serd posible avanzar hacia una.
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cultura de calidad total si el consumidor mexicano no aprende &
exigir Calidad Total.

Lo primero que tiene que aprender el consumidor es a definir
claramente lo que necesita o espera encontratr., con base en una
informacidn ﬁrevia respecto a las opciones disponibles que esteéen
a su alcaﬁce; paosteriormente, debe comunicar esto con la mayor
precigsidén posible; por ultimo, debe cerciorarse de recibir los
bienes v servicios'en>cump1imiento a lo especificado o convenido.

Cuando los cdnsumidores mexicanos comiencen a actuar de
acuerdo con lo anterior, o sea a inFormarse} comunicarse y exigivr
lo que les corresponde, estaremos avanzandd hacia una cultura de
Calidad Total. En este sentido., en nuestro bais se requiere de un
cambio de actitudes y valores.

... hasta que la calidad no sea un valor
prioritario para la gqQran mavyoria de los
mexicanos, el costo de lo mal hecho seguirad
impactando & la economia del pais en lo
general, a los consumidores mexicanos en 1o
particular, = vy tambien debilitara la
competitividad y la imagen de las
organizaciores exportadoras en su conjunto,®®

Cuando lg Cllfdad Total sea un va}or prioritario péra los
mexicanos en todos Ios aspectos de su vida, no s6lo al consumir,
sino también al producir o brindar un servicio e, inclusive, en
s vida diaria (escuela, trabajo, familia, compromisos, etc.),
podremos decir que estamos avanzando hacia una cultura de Calidad

ATotgl.,—Eh un contexto como éste tanto la industria como la

economia nacional mejoraran y podremos ser mas competitivos.

1Sibid., p.264.
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FLANTEAMIENTO DEL FROBLEMA

ADudl es la actitud de los trabajadores de servicios ante su

trabajo?

OBJETIVO GENERAL.

Conocer la actitud de un grupo de trabajadores de servicios

ante su trabajo.

OBJETIVQS PARTICULARES

1) Identificar los principales factores que influyen en la
actitud de los trabajadores de servicios hacia su trabajo.

2) Identificar elementos del ambiente laboral que
intervienen en el desempefio del trabajo de los trabajadores de
serviciosf

3) Elaborar un instrumento de medicidn que nos permita

evaluar la ictitud de los trabajaddrls de servicios hacia su

trabajo.
" HIPOTESIS
Ho: La actitud de los trabajadores de servicios ante su
trabajo es favorable.
Ha. La actitud de loi trabajadores de servicios ante su

trabajo es desfavorable.

Ho. La satisfaccién en el trabajo influye en la actitud de

N
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los trabajadores de servicids hacia su trabajo.
Ha. La satisfaccidén en el trabajo no influye en la actitud

de los trabhajadores de servicios hacia su trabajo.

Ho. El clima organizacional influye en la actitud de los
trabajadores de servicos hacia su trabajo.
Ha. El clima organizacional no influye en la actitud de los

trabajadores de servicios hacia su trabajo.

Ho. La motivacidn de los trabajadores de servicios influye
en su actitud hacia el trabajo.
Ha. La wmotivacidén de los trabajadores de servicios no

influye en su actitud hacia el trabajo.

' Ho. La calidad en el servicio influye en la actitud de los
trabajadores de servicios hacia su trabajo.
Ha. lka. calidad en el servicio no influye en la actitud de

los trabajadores de servicios hacia su trabajo.

VARIARLES
V.Il. ‘El trabajo (satisfaccidn, motivacién, comportamiento
organizacional y calidad en el servicio).

V.D. La actitud.

DEFINICIONES CONCEFTUALES

SATISFACCION., ‘Es el grado o nivel de concordancia entre las
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expectativas de cada indiViduo v las compensaciones que el empleo
provea.

CLIMA ORGANIZACIONAL. Es el ambiente humano o fisico dentro
del cual los empleados realizan su trabajo.

' MOTIVACION. Es el deseo de esforzarse mas por élcanzar
alguna meta u objetivo de la organizacidon o institucidn en donde
se trabaje, buscando ccn esto la posibilidad de satisfacer
algunas necesidades propias del trabaiador.

CALIDAD EN EL SERVICIO. Es dar atencidn eficiente y oportuna

al usuario, con el fin de complacerlo.

DEFINICIONES OPERACIONALES
Las definiciones operacionales que a continuacioén s5e
presentan corresponden al cuestionario piloto (vef anexo 2), vya
que posteriormente ic‘analizaron y seleccionaron los iteams y los
“factores que miden chmancrn precisa vy confiable la actitud de

los sujetos entrevistados hacia su trabajo.

SATISFACCION
Items 1, 2, 6, 11, 12, 14, 135, 19, 20, 22, 26, 35, 36 vy
37- o .

CLIMA ORGANIZACIONAL
Items- %, 4, 9, 10, 17, 21, 24, 27, 32, 33, 42, 43, 45,
48 y BHO.

MOTIVACION
Items 8, 13, 16, 18, 30, 34, 36, 39, 40, 46 y 47.

CALIDAD EN EL SERVICIO
Items 5, 7, 23, 25, 28, 29, 31 y 38.
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. INSTRUMENTO
La medicidén se llevd a cabo mediante una escala de actitudes
tipo Likert, wutilizando para ello un continuo psicoldgico de
cinco punto donde:
S correspondid a TOTALMENTE DE ACUERDO,

4 correspondidé a DE ACUERDO,

L

correspondid a INDIFERENTE,

1

correspondid a EN DESACUERDO vy

1 correspondid a TOTALMENTE EN DESACUERDO.

METODO

Se realizé una investigacidén de campo de tipo exploratorio
con el ob;eto de conocer cuales son los factores que influyen en
la actitud de los trabajadores de sevicios hacia su trabajo.

La poblacién a investigar la constituyerbn IOthrabajadores
del sector salud que dan atencidn al pablico usuario en
diferentes ' instalaciones del IMSS5. GSe utilizé un muestreo
selectivo.

Como una primera aproximacidn a nuestro tema de
investigacidon se elabord una guia de entrevista (anexo 1),
compuesta por once preguntas abisrtas, tendientes a descubrir
aspectos relacionados con el tema a investigar y que, & la vez,
nos permitieron generar algunas ideas para lag afirmaciones del
.cuestionario final. Se entrevistaron‘ a tres enfermeras, a tres
médicos v a dos asistentes médicas.

Con base en nuestro marco tedrico, nuestras hipétesis y los




resultados de las entrevistas, se procedid a la elaboracidn de
un cuestionario piloto (amexoc 23, consistente en 50 items que, n
tenria, abarcaban a 1los cuatro factores que influyen en la
actitud bhacia =21 trabajo: gsto es, la satisfaccidn, el clima
organizacional, la motivacidn y la calidad en el servicio.

Dicho cuestionario se aplicd a 50 sujetos, trabajadores de
servicios del IME5, que tenian trato directo convel pablico (9
médicqg, 19 eh#ermeras, 16 asistentes médicas y 6 auxiliares de
oficina). El piloteo se llevd & cabo én tres diferentes clinicas
del IMSS, pues . resultd muy dificil recabar los 50 cuestionarios
en una sdla, debido a que los trabajadores estaban muy ocupados
en algunos casos y, en otros, simplemente se mostraron renuentes
a contestar elrcuestionario.

Fara la discriminacidén de items se utilizd el Paguete
Estadis£ico pa}a las Ciencias Sociales (8FES), mediante el cual
se llevaron a cabo diversos andélisis factoriales vy pruebas T-
_ student (ver resultados) con la finalidad de probar las hipdtesis
del presente estudio.

Fosteriormente, de acuerdo a los resultados obtenidos, se

lograron identificar las siguientes definiciones con relacién al
cuestionario final:
DEFINICIONES CONCEFTUALES

MOTIVACION. Es el deseo de esforzarse més por alcanzar

alguna meta u objetivo de la organizacidén o institucién en donde
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se trabhaje, buscando con esto la posibilidad de satisfacer

algunas nzcesidades propias del trabajador.

MOTIVACION SOCIAL. Es el impulso de satisfacer necesidades
gue dependen del contacto con otroé seres humanos.

MOTIVACION FERSONAL. Es el esfuerzo por mejorar el desempefso
en circunstancias donde el reconocimiento es poco probable,
desarrpllando habilidades y potencialidades anicés del individuo.

MOTIVACION LABORAL.. Es el impulso que tiene el trabajador de
satisfacer necesidades de reconocimiento.y aceptacidn dentro del

ambito laboral.

DEFINICION OFERACIONAL

En la definicidén operacional del factor motivacidn se
encontraron tres subfactores, desglosados de la siguiente manera:

MOTIVACION HACIA EL TRABAJO

Subfactores Items ’ ¥Signos
L 1,3,5,16,17,21 +

Social

4,6,10,13,14,15 -

18,19,20 +
Fersonal

12 -

2.8,9 +
Laboral

7111 -

¥Los signos indican la forma como deberdn ser
evaluados e interpretados los items en el
cuestionario final, para cada subfactor
motivacional. ) ‘




S2

Muestreo. Se utilizd un muestren selectivo. La muestra se
obtuvo con base en la cantidad de trabajadores que asistieron a
cursos en el Centro de Capacitacidn el IMSS durante la tetrcera
semana de abril de 1993: el total fue de 220 trabajadores, de los
cuales el 78% pertenecian al d&rea de servicios, segin datos
obtenidos en el Centro. El tamafo de la muestra se eligid

mediante el programa para calcular muestras NSAMFLE VER.1.0'*, de

acuerdo a la siguiente fdrmula:

donde: n= tamafio de la muestra;
= valor T-student correspondiente al nivel de confianza

deseado dado el tamafo de la poblacidng

p= proparcidn (conocida o supuesta) de casos en la
poblacién de interés con una caracteristica especifica;

g= 1-p, 0 & la proporcidén de casos que no tienen la
caracteristica esperada:

e= el nivel de error gue se estd dispuesto a correr;

N= tamafio de la poblacién de interés.

Con una variabilidad de 0.172= (p x 1=-p), con un nivel de
confianza de 904 y con un grado de error de 7.5%4, la muestra fue

de 60 sujetos.

_ ‘¢Investigacidn Psicosocial Aplicada. Programa para el
cdlculo ideal de una suestra NBAMPLE VER 1.0 (19%93).
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paTNs SOCIODEMOGRAF ICOS

Muestra: &0 persconas gque tienen trato con e1 publico

Sexo: masculino 10 16.7 %
femenino 50 83.%3 %

Cateqgoria: médicos 1 1.7 %
) enfermeras i8 30. %
asistentes médicas é 10, %

auxs., de oficina z S5. %

otros 22 S3.3 U

antiguedad: hasta ¥ afios 17 28.3 %
de & 4 10 afos 14 26, b66%

de mas de 10 afos 27 45. %

Aplicadidn del cuestionario:
Lugar: México, D.F.
Fecha: 13, 14 y 15 de abril de 1993

Procedimiento. E1 cuestionario fue aplicado los dias 13, 14
y 15 de abril de 1993 & log sujetos que asistieron a cursos en el
Centro Nacional de Capacitacién y productividad del IMSS. La
aplicacidén se reqlizéi en tres diferentes grupos (de
aproximadamente 20 peruonas'cada uno), ubicados en aulas amplias,
adecuadamente iluminadas Yy bien ventiladas; cada sujeto contestd
el cuestionario de  forma individual vy sentado en su butaca. El
encuestador, despues de identificarse e informar sobre la
néfuraleza del cuestionario, leia las instrucciones (ver anexo 3)
¥Ys posteriormente, p}cguntaba 81 habia alguna duda,‘ cuando la
habia la aclaraba vy luego el grupo procedia a llenar el
cuestionario.

Confiabilidad. Se ®idié mediante el modelo Alpha de




Cronbach, cuyo resultado debia ser > 78,7

Validez de construccidén. Se midié mediante diversos andlisis

factoriales y pruebas T-student. En e)l caso del procedimiento de

andlisis factorial, las cargas factoriales para cada item debian
ser mavores de .30, mientras que el valor de la prueba "T" debia
ser 1.75 para cada afirmacidén.?®™ Ademds Ade cumplir los
requisitos anteriores, todas las afirmaciciwes del cuestionario
final tuvieron un nivel de signiFiténcia < .03,

Validez externa. Se obtuvo un nivel de confianza de 90%, con

un grado de error de 7.35%.

DISERDO DE LA INVESTIGACION
Debido a que no se llevé a cabo una manipulacién
axperimental de la variable independiente, ni se realiﬁé“una
eleccion aléhtorig de la mueitra; se utilizd wun disbﬂoy{ge
investigacidén éx—post~Facto tendiente a descubrir relaciaa‘g
entre la Variable Independiente (el trabajo) vy la Variablé

Dependiente (la actitud de los trabajadores).

*7Nadelstitcher. Técnicas para ic construccioén de
cuestionarios de actitudes y opcién miltiple (1983), p. 69.

1®1hid, p. 25.
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Resultados del piloteo

Frimero se llevd a cabo un andlisis factorial que arrojdé como
resultado once factores que agrupaban a las respuestas de los
sujetas. Se observd que los cuafro primeros factores tuvieron una
varianza de méds del 54. Fosteriormente, se corvrié el programa con
cuatro factores y con rotacién de variables; se esperaba
entontraf, tedricamente, que los Factorés formados
correspandieréﬁ a los items de motivacién, satisfaccidén, clima
organizacional y calidad en el servicio (ver tabla 1).

ANAL ISIS FACTORIAL

Factor Valor eigen % varianza
i 1.1
2 3.94 9.9
3 2.97 7.4
4 2.67 b.7
Tabla 1.

Después de tener estos cuatro factores se corrieron las
pruebas T-student Y. debido a que las diferencias de las
afirmaciones a probar en "los factores 2, 3 y 4 no resultaron
significativas, se Vencontrd entonces gque el Ffactor de mavor
influencia era sdlo una.

Fosteriormente, de acuerdo al andlisis de las afirmaciones
de ese factor en particular, se observé su relacién teérica con
la motivacién. Asimismo, una vez que se tuvo la seguridad de que
~un factor era el de mavyor influencia en la actitud hacia el
trabajo, y debido a la aparente diversidad en el sentido de las

afirmaciones, se traté de buscar su relaciﬁh interna. Para lograr
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lo anterior se corrieron dos andlisis factoriales mas, uno con
cuattro factores v otro con tres.

Finalmente, de acuerdo al andlisis tedrico de la motivacidn
vy a la agrupacion de los tres factores, se encontrd una relacidn
de éstos con la motivacidén: personal, social vy laboral. De esta
manera se identificaron a tres subfactores de la motivacién
(tabla 2).

De los 30 {tems inicialmente probados, 31 calificaron para
formar parte del cuestionario final. Sin embargo, debido a que nb
todos resultaron'medif. un mismo Féctor y a gque no todos fueron
significativos de acuerdo a la prueba T-student, sdlo 21 de ellos
conformaron el cuestionario final (tabla 3). De éstos, 21 nivel

de confiabilidad obtenido por el modelo Alpha de Crombach fue de
I8612I




CARGA FACTORIAL Y SIGND DE LAS AFIRMACIONES

FACTOR MOTIVACION. Carga factorial

SUBFACTORES
V.| Afirmacion - Social Fersonal Laboral

blhe hace perder la calMacicenssnssasas =732
17|{Le agrada al permitirle conocer a
MUCHA GeNtE. cuinusnesounsnsnsnsssansann . 692
1S5|le hace sentirse incapaz de hacer
Algo de pProveChO.cscessasancnsnsnnss| =649
16jLo realiza con la satisfaccidn de
ayvudar & la gente...cueeenesan cxeseaa] 998
Es parte importante de su vida.aceo.| 395
lLe hace sentirgse orgulloso de
pertenecer a la empresa.ccccuessassss w712
14|lLe impide conseguir un mejor puesto.|-.593
1G{Empeora cuando lo comenta con sus
COMPARErOS. canussssssnssnsassnnannns| =48
41l.e@ hace sentirse molesto
constantement®...ccenscsssrsnnsnsraa]| 2576
21jLlo impulsa a dar su mejor esfuerro..| .530

3lEs agradabl@..cscvessccascnsnsacenns|—.482

13|Es de poca ayuda a 108 USUAIriOG..aa»|—.459
20|Le estimula a aprender Cosas NDUBVAS. <413
19|Es emocionant@.ceacessrsassacsnnnnnna <474
18|Le hace sentir que su opinidn es
' VAaliOBAueseuesusnssennsnassnnnasanns . 355
Le deprim@..cveacsesnsssnsasnssnsanns . 597
Contribuye a que ud. logre sus metas . ~. 310
ES aburridOecesvesanscesvssnanannnuns . 307
Le impulsa a desarrollar sus
habilidades. . ccaenssacnsnsssssnasans 420
11|Es molesto cuando ud. debe informar
A 108 USUAriOB.caecssesasasuasssnncs -.349
B{Fropicia el deseo de comunicarse con .
SUS COMPARBIrOS..csssvsssessonsnnanas - 680

L N R B

Tabla &, V: Variable.




DISCRIMINACION FINAL DE AFIRMACIONES

(FROCEDIMIENTO FRUEERAS "T")

Valor Nivel de

V.{ Afirmacidn T signific.
Es parte importante de su vida...... ... 3.52 « Q04 %
2] Contribuve a gue ud. logre sus metas.....| 4.41 « Q00X
Zl Es aqgradable...... e N < O0OOX
4| Le hace sentirse molesto constantemente..| 2.20 . 038X
5f Le hace sentirse orgulloso de pertenecer
& la EMpPreSa.scesessnsasssans emansasnsxsnss| 4.81 «O00X
6| Le hace perder la CcalmMa.cicscsvrscesnnenns| S9.34 < 000X
71 Es aburridDecsccancasnansnsnnsncecnsssnsanl S.19 D00X
8| Fropicia el deseo de comunicarse con sus
’ COMPAREI OSsesnnassnansssasnsssnnseanassas]| 4.74 . 000X
2 Le impulsa a desarrollar sus habilidades.| 4.96 . 000X
10} Empeora cuando lo comenta con sus
COMPARErOBesssussnssasnssnsssnnnssncennnsns| 2.89 001Xk
11| Es molesto cuando ud. debe informar a
1OS UBUANiOS s encnessnsannassnsnsssnsanas| 4.66 000X
12| Le depPrime.cesvensssscsnsnanansncansnnras]| 2.88 L010%
13| Es de poca avuda a lOos USUAriOB...ccenesas|—2.49 L021%
14| Le impide conseguir un mejor puesto......| 4.44 . 000X
15| Le hace sentirse incapaz de hacer algo
de pProveChD..ccsessnssssnsssnsnnnccssesases| G495 . 000X
16! Lo realiza con la satisfaccion de ayudar .
A la genteieinsescnnnsssvssssssnnsansanset 3.78 . QO2X
171 Le agrada al permitirle conocer a mucha ‘
geNt@. s esrsssnsnssarsnasarsasansssnanann] 327 , « Q05X
18] Le hace sentir que su opinidn es valiosa.| 3.85 . Q02X
19] Es emocionant@.ccecccssscssssnasnnssnsncnas| 3.88 LO01X
20| Le estimula a aprender COSa8s NUEVAS...xea| £.63 LO19%
211 Lo impulsa a dar su meior esfuerzo.... ..} J.09 . 007%

Tabla 3. V& Variable.
X Indican diferencias significativas a un nivel de

confiabilidad de 9%%.
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Resultados delﬁcuestiunario final
Con los datos obtenidos de la aplicacién de 6d cuestionarios se
obtuvo el valor de la media y de la desviacién estandar de cada
una de las variables, asi como de cada uno de los factores. EIl
subfactor social arrojd una media de 4.124, el personal de}3.542
v el laboral de 3.263. LLa media glabal del factor motivacional

fue de 3.827 (tabla 4).
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Desviacién
Ve Afirmacidn Media estandar
171 Le agrada al permitirle conocer
- a micha gente. i i e eeeecasnsusen cns| 4,653 712
16| Lo realiza con la satisfaccion
cde avudar a la gente....ecannnsae| 4,600 . 741
1| Es parte importante de su vida...| 4.3533 . 769
211 Lo impulsa & dar su mejor
EEFUBI 0. cnaansnavsssssassassnsnel 4.400 260
13| Es de poca ayuda a los usuarios..| 4.350 . 899
15! Le hace sentirse incapaz de
hacetr algo de provechO...cec.esesea] 4.217 976
5 Le hace sentirse orgulloso de
pertencscer a la empresd...a.csee-) 4.117 . 958
4] Le hace perder la calMa.....sneee] 3.900 1.100
14| Le impide conseguir un mejor
PUESEO. s sasensnsassssanassnnssnse| 5783 1.250
10| Empeora cuando lo comenta con
’ COMPARErOBeasansanasnnsssssnssnns| S:b667 1.311
4| Le hace sentirse molesto
constantemente.......cicinennaae| 3.430 1.268
I Es agradable..cisceeconressssnsnns| 2.117 976
SUBFACTOR SOCIAL - 4,124 . 994
20| Le estimula & aprender cosas
NMUEVAS.sessssssnesasesassssannssss| 4.433 . 890
19 Es emocionant®...c.cocvessnppsssss| 5.933 1.177
18| Le hace sentir que su opinidén es
ValiOS@inessssssscnnsnsansnssnsesi 4.300 . 997
12! Le deprim@isceascssccoscscnnssnnaas 1.900 1.069
SUBFACTOR PERSONAL 3.642 . 693
2| Le impulsa a desarrollar sus
habilidaded.eecesassnnsannsnnnsanns! 4233 . 851
81 Fropicia el deseo de comunicarse
CON SUS COMPARPIOS. .vsasssarsraas] 4.183 . 948
11] Es molesto cuando ud. debe
informar a los USUANriOB.scsssseeas] 3,883 1.277
2| Contribuye a que ud. logre sus
MELAS . cusnnsassnsnsnnnsnsassnsanes] 5833 1.137
71 Es aburridOcssssencescensensnanns 1.900 1.020
SUBFACTOR LABORAL 3.263 . 436
FACTOR MOTIVACIONAL 3.827 « 397
Tabla 4. V: Variable.




HISTOGRAMA
Forcentajes de los subfactores motivacionales

Forcentaje:
1004

82.48%

754 72.84%

65.26%

50-

Subfactores , o
motivacionales: Social Personal Laboral




&35

ANALISIS D E RESULTADOS
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En términos generales, podemos suponer que la actitud de los
trabajadores de servicios ante su trabaio es favorable, va que la
media totallobtenida fue de 3.827 (76.54%), lo cual, en la escala
utilizada del 1 al %, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es
totalmente de acuerdo, ésta corresponde al intervalo 4 (de
acuetrdo). For lo tanfo, consideramos que la Ho: La actitud de los
trabajadores de servicios ante su trabajo es favorable podria ser
aceptada v que la Ha: La actitud de los trabajadores de servicios
ante su trabajo es desfavorable podria ser‘rechazada.

En cuanto @ los resultados por subfactores, obtuvimos lo
siguiente:

El subfactor motivacién social arrojé una media de 4.124
(82.48%) , la cqal se encuentra dentro del intervalo 4 (de
acuerdo).

El subfactor motivacién parsonalr obtuvo una media de 3.642
(72.84%), la cual cae dentro del intervalo 4 (de acuerdo).

El subfact&ﬁ;}; motivacién laboral dio una media de 3.263
(65.26%), ésta c@i dentro del intervalo 3 o de indiferencia.

lLos datog anteriores nos llevan a suponer' que, €n cuanto a
motivacion, los subfactores que contribuyen a que la actitud de
los trabajadores hacia su trabajo sea favorable son la motivacidn
social yila motivacidn personal, va que por lo gque respecta a la
motivacidn labarai, ésta cae en el intervalo de indiferencia.

Debido a que eh los resultados del piloteo la carga

factorial estuvo - principalmente en el factor motivacidén, podemos




pensar aque la motivacidn si influye en la actitud hacia el
trabajo; por lo tanto, padria aceptarse la Ho: La motivacidén de
los trabajadores de servicos influye en su actitud hacia el
trabajo y rechazarse la Ha: La mctivaciﬁn de los trabajadores de
servicos no influye en su actitud hacia el trabajo.

En cuanto a nuestras hipdtesis de trabajo correspondientes a
clima organizacional, a satisfaccidén v & calidad en él servicio,
nos vemos imposibilitadas para rechazar o aceptar alguna de ellas
debido a que, dados los resultados del piloteo, estos factores

tuvieron gue ser eliminados del cuestionario final.
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Los resultados obtenidos en la preéente investigacidén nos
permiten observar gque la motivacién resulta de suma importancia
para la actitud gue ios trabajadores de servicios tienen hacia su
trabajo, va que de los cuatro factores gue tedricamente se
esperaba encontrar, es el motivacional el qgue tiene mayor
influencia en la actitud hacia el trabajo. Es importanté
mencionar que la motivacidn, asi como la satisfaccidn, sON
»estadqs internos del individuo: en cambio, los dos factores
restantes. (clima organizacional vy calidad en el servicio) son
elementos externos e influyen en el sujeto a través del ambiente
que le rodea.

En general, consideramos que la actitud de los trabajadores
hacia su trabajo es favorable, aunque cabe sefalar que de los
tres subfactores mbtivacionales, que son el sacial, el personal y
el laboral, es el primero el que interviene en mayor medida en la
formacién de dicha actitud, posteriormente el personal, y en un
menor grado el‘lahéhﬁi{

Los datos r.lnéianados con el subfactor social nos permiten
subon.r que qlrtkobaj.dor prefiere realizar sus funciones bajo
agquellas situacibnés o circunstancias que le brinden sentimientos
de amistad, en donde las relaciones afectivas entre compareros
sean agradables, buscando también que les sea permitido expresar
sUs opiniones sobre cualquier tema, ya sea publico o privado vy no
precisa o,exc;usthmente sobre su trabaijo.

En este mismo subfactor las respuestas que los sujetos

dieron a los items "Le hace sentirse orgulloso de pertenecer a la




i
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empresa’, "Le agrada al permitirle conocer a mucha gente” y "Lo
realiza con  la satisfaccion de ayudar a la gente”, nos permiten
observar que los empleados de servicios ven a su trabajo como un
medion efectivo de reconocimiento social, pues éste les permite
tener contacto con gente'que requiere de este tipo de servicios y
también porque mediante la realizacidén de sus funciones tienen le&
opaortunidad de ayudar a la gente, sintiéndose asi motivadcé
sociaimente para el desempero de su trabajd.

El segundo subfactor de importancia motivacional es el
personal, la modia obtenida en este subfactor nos permite suponet
que los -trab;jadores aun tienen cierto interés por trealizar su
trabajo guiandose por sus metas personales, sin darle importanci:
al reconocimiento © recompensas que puedan recibir por s
esfuerzo (esto concuerda con el resultado de indiferenci,
correspondiente al subfactor motivacidn laboral); 1o important:
es lograF un creciniento"personal, superando los obstéculos qu
se presenten para la realizacidén de su trabajo. La media obtenid
en el item "Le estimula "a aprender coial nuevas" (4.433) no
conduce a pensar QUe @ los trabajadores les indui.ta segui
apreﬁdiendo cosas que contribuyan a su desarollo personal
laboral, aunque el esfuerzo que realicen no sea reconocido po
sus jefes o por la instituciodn.

For lo que se refiere al tercer subfactor, el resultado no
lleva a suponer que los trabajadores consideran que su trabajo n
‘es reconocido Y. por 1lo tanto, car?cen de recompensas

incentivos que les motive a realizar su trabajo con entusiasmo.
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Taomando en-consideracion lo antes expuesto, podemos sugerir

que la actitud de los trabajadores de servicios del IMS8S
(comprendidos en la muestral) hacia su trabajo es favorable; sin
embargo, podria mejorarse ain mas si  se les brindaran mayores

estimulos laborales.




AN
LIMITACIONES

qu principales probiemas que se enfrentaron durante 1la
realizacidn de la presente investigacidén fueron el tiempo y la
falta de recursos materiales y humanos.

El tiempo con el que se contd para la elaboracidén v
terminacidﬁ de este trabajo fue priacticamente de un trimestre, 1lo
cual noé obligd a ajustarnos a este corto periodo de tiempo.

For lo que se refiere a la falta de recursos, hubiera sido
deseable poder contar con un mayor namero de personas para el
trabajo de campo, asi como con el material de computo necesario.

En cuanto al factor ‘calidad en el servicio" (integrante de
la calidad total), eéste posiblemente pueda ser evaluado con
eFectiyidad a través de los usuarios de servicos o, en todo caso,
erdevser la * motivacién por competencia"” la que evalue la
actitud del trabajador parg realizar su trabajo concreto con

calidad total.
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Anexo 1

GUIA DE ENTREVISTA

01. iTiene ud. trato directo con el derechohabiente?
Categoria:
32. LEn qué consisten especi?icamente sus funpciones?
O3, aﬂuéves lo gue mas le gusta de su trabajo?
04, iQué es lu que menos le gusta de su frabajb?
05, (Gué tan satisfecho se siente ud. con el trabajo que realiza?
06, LOueé tipo de apoyo o incentivos recibe ud. por parte de la
Institucién?
07, @Cuenta con el material necesario para el desempero de sus
#uncionés?
08. éConsidera ud. que lo gue gana esta en‘proporciOn con lo que
h;ce?
a9. &Dué'esﬁaria dispuesto a hacer para mejorar el servicio, para
superarse?
10. &due tanta cooperacidn recibe ud. de los demas para realizar
su trabajo?
11. JQué tanta cooperacidn brinda a los demds para que ellos

realicen con eficiencia sus funciones.
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Anexo 2

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROFOLITANA

Folio
INSTRUCCIONES

A continuacidon encontrard una setrie de afirmaciones que
algunas personas como usted han expresado sobre el trabajo que
desempefran actualmente. Lea cada una de ellas y marque con una
equis (X) la opcidn que mejor represente el grado en que esta
usted de acuerdo . con cada una de ellas. No existen respuestas
buenas ni malas. Le anticipamos que la valiosa informacidn gque
nos proporcione sera manejada de manera estrictamente
confidencial. Elija €6lo una opcidén vy no deje ninguna afirmacidn
2in contestar. Le agradecemos su colaboracidn.

Conteste de acuerdo a la siguiente lista de opciones:

TOTALMENTE DE ACUERDO.......[5]
DE ACUERDO.....ccvavseenseaald]
INDIFERENTE. c s cosnuannansaesl3]
EN DESACUERDO.....sc00nu....02]
TOTALMENTE EN DESACUERDO....[11

e e T Chyuwiyesr oo —— - - - ot s et St s St S S i OO S Gl SO S

CONSIDERA USTED QUE SU TRABAJO......

C(TAY. (A) .. (I)..(ED).(TD)
1. Le r.esulta an.m"...l...l.'ll.-.l..(5)..(4)-l(3)ll(2)l-(1)
2. Le hace sentirse fracasado al

limitar su desérrollo personal.....(5..(4)..(J)..(2).. (1)

il

Le impide actuar con iniciativa
PEOPL@s s esesnannssnansssnssncnssanna (S oaf(d) . ()., (D). (1)
4.vEs organizado adecuadamente por su

jefe inmediato.....................(5)..(4),.(3)..(2)..(1)
S. Le gusta enriquecerlo con cursos
de Capacit@CiOn..eeveveernnerncnnes (B ea (@) (B .. (2o, (1)

6. Le Provoca anguStilecssesssersssnss (5) e (80 (3)e0 ()00 (1)




CONSIDERA USTED GUE SU TRABAJO......

7'

8-*

10.

11.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

(TAY . (A) . . (1) . (ED) . (TD)
Lo realiza contando con el material
necesario..........................(5)..(4)..(3)..(2)..(1)
Es parte importante de su Vidaeeass (51 (). ()0 (D) (1)
Es estimulado por su jefe inmediato(5) .. (4).. (3)..(2).. (1)
Es de utilidad para la empresa en
la que usted trabajd.eeececeasessss (S (3 (Do (D)
Contribuye a que usted logre suﬁ
metas.....T........................(5),.(4)..(3)..(2)..(1)
Es agradabie.......................(5)..(4)..(3)..(2)..(1)
Ee FULiN@FiOessssesssascncnssssanss (5 oo (@) (3)..(2).u (1)
Le hace sentirse molesto |
CONStANtEMENtE®. . vrcsenccnncnssnsane {Hee ()3 (2).. (1)
Le Causa @N030...isssssercassssness (5.0 (3. ()
Le imposibilita desarrollar su
creatividad.....}.,,...............(5)..(4)..(3)..(2)..(1f
Le hace sentirse orgul&ono de per-
tenecer a la emﬁru................(5)..(4)..(3)..(2)..(1)
l.Le impide vivir Di®A. e enencencaras (B (). (3).(2).a (1)
Le hace perder la CalMl...eeseessss (5., (4). . (3. (D)., (1)
Es AbUFrFridOecessssssnasnracssasassss (Taal@)e (3o (D). (1)
Fropicia el deseo de comunicarse
con sui compaﬁeros...........L;....(5f..(4)..(3)..(2)..(1)
Le impulsa a desarrollar sus

habilidadﬂﬁn..-----.-c-----------..(5)-.(4)-.(3)-.(2)-.(1)




CONSIDERA USTED QUE SU TRABAJO......

1G.

11.

17.

18.

19.

20.

B
b

(TA) . (Ao o () s

Lo realiza contando con el material
NECESAr iO.n cnsanasnnnesnnnansennaas (5.
Es parte importante de su vida.u....{(3)..
Eé estimulado por su jefe inmediato(S)..
Es de utilidad para la empresa en

la que usteq.trabaja}..............(5)..
Contribuye a que usted logre sus

MELAS .. sesuevesssssorasnnsnnssnsanas(T)as
Es agradabie.......................(5)..
Es rutindtriOiscascsssssssccsssssasss (D)o
Le hace sentirse molesto
constantement@. ... oensesecascsssns (D).,
Le causa enoju...,.;...............(5)..
Leﬁimpasibilita desarrollar su
crgggividaﬁ.....;..,...............(5)..
lL.e hace sentirse orgdllo:o de per-—
tenecer & la EMPresa...cressnrsaans (5.,
le impide vivir bien.....cceceveneca (D).
Le hace perder la CaAlMB.ecnosanasreca (B,
Es aburtridOsecessssssssssssccnnasas(B)as
Fropicia el deseo de comunicarse

con sus compaﬁeros...........m.....(Sf..
Lé‘impulsa a desarrollar sus

O P Ty T T T

. (4) ..

(4)..

4)..

4)..

(4)-.
(4) ..

(‘)I.

(4)..

(‘)- L

(4) ..

(4)--

4) ..

(4)..

(4)..

(4)..

4)..

(3)a.

(3)..

(3) ..

(3.

(3)..

(3 ..

(3)--

(3..

(3).-

(3)..

(ED) . (TD)

(2Y..(1)
(2. (1)

(2).. (1)
(). . (1)
(2).. (1)
(2)..(1)

(2).. (1)

(2).. (1)

(2) .. (1)
(2).. (1)
(2).. (1)
(2. (1)
(2)..(1)
(2).. (1)

(2).. (1)

(2) .. (1)
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CONSIDERA LSTED QUE SU TRABAJG......

(TA) . (AY e . (I) .. (ED). (TD)

o

23. Le gusta hacerlo sin errores....... (.. 4 .. (3)..(2).. (1)

24. Empeora cuando lo comenta con

SUS COMPAREIDS . s e snssrsnrascansan een (51 (A) .. (). (). (1)
25. Es molesto cuando usted debe in—
FOFmar a 108 USUAriOS.sesseeensesne (5o (8., (30w (D)au (1)

26. Le deprime..,..................;...<5);.<4>..(3>..(2)..(1)
27. Es entorpecido POr SUsS JefesS..v.e- (D). (4).. (). (D). (1)
Z8. Le gusta bhacerlo con amabilidad..ea (.. (&) .. (). . (2).. (1)
2%9. Es de poca ayuda a 10s usuarios, ... (S .. 4) . . (I .. (D).. (1)
30, Le permite comprender cosas nuevas

CAdA didi.vensncnnrasnsanssncuneresa(J)a,(8),,.(B),..(2),. (1)
31, Lo hace sin necesidad de entender

los problemas de 108 USUAFiOS..... (5)..(4),.(3)..(D).. (1)
32. Le impide conseguir un mejor PUESEO (5) .. (4) .0 (3) .. (2).. (1)
Z3.. Le hace sentirse incapaz de hacer

algo de provechD.sssssccsnncinnnnes (B (Ao (3. (2).. (1)
34. Le da el reconocimiento de otras

PDErSONAS, c c v esnansnancssnsnnrssnann i) (B)awa (3o (V.. (1)
23. Hace gque se sienta ianmodo........(5)..(4)..(3)..(2)..(1f
36, ES gratificant@..ccieeiiernensnnasa (50 () (3 (D). (1)
37. Hace que se sienta contento..sces e (B .. (A (D). (D). (1)
38. Le gusta hécerlo sin perder el
'tiémpo atendiendo a 1os usuarios... (5)..(4)..(3)..(2).. (1)

39. Dificulta su superacion personal...(5)..(4),.(3)..(2)..(1)




CONSIDERA USTEb QUE SU TRABAJO. s s v s
(TAY . (A) . . (1) . (ED). (TD)
46. Le aburre al sentir que el tiempo
transcurre lentamente..............(S)..(4)..(3)..(2){.(1)
41. Es NOVEdOSO.sansensssnnsssssnsssass (8. (8), . (3)..(2).. (1)
2. Lo realiza con la satisfaccidn de
ayudar a la gente..a................(5)..(4)..(3)..(2)..(1)
47%. Es pagado_injustamente de acuerdo a
lo quéuhace....,...................(5)..(4)..(3)..(2)..(1)
44, Le agrada al permitirle conocer
a mucha gente... srenssssssasnsnssas (S (8)..(3)..(2)..(1)
45, Le hace sentir que su opinidn es
VBliOBB. e veenevonsncsassasnsnnrnas (5.0 (4)..(3)..(2).. (1)
46. Es emocionante....;..\.............(5)..(4)..(3)..(2)..(1)
47, Le estimula a aprender cosas nuevas(S)..(4)..(3)..(2)..(1)
48, gé frustra al dificultarle la posi-
bilidad de Un ASCENBO...ccsseseses (T)u (B). 0 (3),. (D). . (1)
49. Lo impulsa a dar su mejor esfuerzo.(S)..(4)..(3)..(D)..(1)

50. Estd bien PAQADO.ccesrsrsnssensanas (B) (4) . (3),. (D)., (1)

FARA PROPOSITOS DE CLASIFICACION ANOTE LOS SIGUIENTES DATOS:

Sexo Categoria Ant iguedad
M(C )Y FC)

&Tiene trato directo con el publico? SI( ) NOC )
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INSTRUCCIONES

A continuacidn encontrard una serie de afirmaciones que
algunas personas como usted han expresado sobre el trabajo que
desempefian actualmente. Lea cada una de ellas y marque con una
equis (X) la opcidn que mejor represente el grado en qgue esta
usted de acuerdo con cada una de ellas. No existen respuestas
buenas ni malas. Le anticipamos que la valiosa informacién que
nos proporeione sera mane jada de manera estrictamente
confidencial. Elija sdlo una opcidén y no deje ninguna afirmacion
sin contestar. Le agradecemos su colaboracidn.

Conteste de acuerda aula siguiente lista de opciones:

TOTALMENTE DE ACUERDO.......[(5]
DE ACUERDO......cv0vvsrnenesa.[4]
INDIFERENTE. .. cvoccvnvnnnseaal3]
EN DESACUERDO....c..cvuusaasal2]
TOTALMENTE EN DESACUERDO....[13

CONSIDERA USTED QUE SU TRABAJO......

(TR) . (A) .. (1) .. (ED). (TD)
1. Es parte importante de su vida.....(5)..{(4)..(3Z)..(D).. (1)

2. Contribuye a que ustedwloqre sus
metasz.......}.....;.ﬂ.{;;.........(5)..(4)..(3)..(2)..(1)
3. Es agfgdable.......;...............(5)..(4)..(3)..(2)..(1)
4. Le hace sentirse polosto
CONstantement®. covceesecererasneeea (5.0 (4), 0 (3)..(2).. (1)
J. Le hace sentirse orgulloso de per-
tenecer @ 1a empresa.....ccerersreas (5o (), (.. (D)., (1)
6. Le hace perder la cnlma......f.....(S)..(4)..(3)..(2)..(i)
7. Es aburrido........................(5);.(4)..(3)..(2)..(1)
8. Propi;;a el deseo de comunicarse

Consus Compaﬁaro'llitl.iillll...l.(5)-.(4)‘!(3).'(2)"(1)




CONSIDERA USTED QUE SU TRABAJO......

9. Le impulsa a desarrollar sus

81

(TAY . (A) . (D) w . (ED) . (TD)

NabDilidadeS..oeeerrennnarsennnnnesae(Tea (B (3 (2)aa (1)

10. Empeora cuando lo comenta con sus
companeros
11. Es molesto cuando usted debe in-—

formar

cannrnresrsenssnnan (T (B (B (2).a (1)

a 108 UBUAriIOS.sccenneanesae (Shaa(4)..(3)e {2 (1)

12, Le OEPFriMB.cecereereecnreerceraeeealB) e (8)e.(3)0a(2)0a()

13. Es de poca ayuda a 1lo% usuarios....(5)..(4)..(3)..(2).. (1)

14, Le impide conseguir un mejor puesto(d)..4)..(3)..(2).. (1)

15. Le hace sentirse incapaz de hacer

algo de provecho...l--.l.I.'.l-..l-(5)-'(4)..(3)--(2).-(1)

16. Lo realiza con la satisfaccion de

ayud‘ral. g.’nt..l.l..lllll.l.ll..(5)..(4)'.‘3).’(2)..(1)

17. Le agrada al permitirle conocer

18. Le hace sentir gue su apinisn es

a WCh«. g'nt.-c: -u¢‘an------.-----.-(5)}-(4).-(3).-(2)--(1)

Vllioﬁﬂ.----.--'-'...-----.--..------(5)..(4)--(3)--(2)--(1)

19‘ Es mocior‘.ntel"..".".Il'I.III-.Il(5).'(4)..(3).'(2)..(1)

.20. Le .stimuln.a aprender cosas nuevas(S)..(4)..(3)..(2).. (1)

21. Lo impulsa a dar su mejor esfuerzo.(ﬁ)..(4);.(3)..(2)..(1)

PARA FROFOSITOS DE CLASIFICACION ANOTE LOS SIGUIENTES DATOS:

Sexo Categoria Ant iguedad
MC ) F¢ ) - :
iTiene trato directo con el publico? SI( ) - NOC )
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