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R E S U M E N  

Esta investigacidn 5e t-ealiz6 con el objetivo principal l e  

averiguar la actitud de un grupo de trabajadores de servicios 

del sector salud hacia su trabajo. Para ello 5e identi-ficaron 

los principales  +actores que influyen en  dicha actitud, asi 

coma 105 elementos del ambiente laboral que intervienen en el 

desempeño del trabajo. 

' El clima organitacional. la motivacibn, la satisfaccibn y la 

calidad total son elementos ~ U Q  influyen en la actitud ,de1 

trabajador hacia su trabajoq y de 4hstosr dp acuerdo al diseño 

de investigacidn utilizado, e1 factor motivational result6 ser 

el que! influye en mayor medida robre dicha actitud. Ademds, se J 

pudo  identificar que +st@ e s t i  cbmpucsto por los rub+actoresr 

social, personal y laboral. 

Obtuvimos una escala de actitudes t i p o  Lick-rrt, conformada 

por 21 it- qucc comprenden a dichos subf.actores. El 

instrumento fue aplicado los d í i o  13, 14 y 15 de abril de 1993 

1 

a 60 de los 220 trrbojadorer qucc asistieron a c u r s o s  en e1 

Cent'ro Nacional'&  Capacitocidn da1 IMSS. 

Los resultaidos estadisticos  obtenidos nos permitieron 

observar que los trabrjadorem de servicios del ,sector salud 

comprendidcw en Ir westra, tienen una actitud  Savorable  hacia 

su trabajo y que w n r  en orden der importancia, los subCactores 

motivacional.tm: social,  personal y laboral los que influyan en 

dicha actitud. 
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I N T t R O D U C C I O N  

E5 cierto  que lo que hace  diferentes a las compañias son su5 

empleadosj, como tambi&n lo es el hecho de que nuestt-o pais debe 

prepararse  para lograr la competitividad a nivel internacional, 

pues de lo contrario nuestra sitl-taci6n socioecondmica no 5610 no 

podrd mejorar, sino que tenderri a set- cada vez  peor. 

Un elemento esencial para salir adelante es el recurso 

humano. Pensando  precisamente  en  este es como surgid la  idea de 

llevar a cabo  una invortigaci6n  que  nos  ayudara  a  entenderlo 

me  jar. 

Ante el trabajo, como ante cualquier  objeto, 10s individuos 

tienen una determinada  actitud y seg6n sea &Sta, ser& ,su 

desempeiio y ?  por lo tanto, su eficiencia. El conocimiento de las 

actitudes hacia e1 trabajo nos proporciona elementos  importantes 

para mejorar, con e1 fin de logar una mayor competitividad y una 

- .. mayor satisiaccidn di loo, propios trabajadores. 

Esta  invemtigacidn  fue llevada a cabo con e1 +in de conocer 

la actitud da lor trabajadores de servicios hacia su trabajo. 

Fat-a tal propdsito re tomaron como unidad de zctalisis a alqunos 

. trabajadores del sector  salud del IMSS (delegaciones I 1 1  y IV 

principalmente). La idea original  surgi6 de la inquietud de 

conocet- que  tan  consciente es el trabajadot- de la importancia de 

atender eficazmente al usuario. 
t 

El lector encontrar6  un  marco  tedrico donde se abarcan  cinco 



temas: l. El tt-.a.bajo, 2.  E l  comportamiento at-ganizacional, 3. La 

En el r_.api'tulo  sobre e l  tt-abaja se h a b l a  d e l  pa.pel que @ste  

tnlesempeña en l a  vida  del hombre  como fuente de tiatisfaccidn  tanto 

material como personal: tambibn 5e h a b l a  brevemente sobr-e l o s  

t t -aha  jadores. 

Dentro del comportamiento or-ganizaclonal se  destacan e l  

clima organiracional, la  motivacicin y la  satis+accicin. Element05 

estos relacionados  entre si y que influyen de manet-a determinante 

en el  desempeño laboral. 

Dentro  del capítulo  sobre  calidad  total se habla sobre l o s  

elementos  necesarios  para  lograrla  (entre los, que re encuentra l a  

calidad. en e l   s e r v i c i o ) ,  sobre los  antecedentes  nacionales y 

sobre  la  importancia que tiene  +Sta para  lograr la  excelencia.  

En el   capitulo  referente a l a  seguridad socia l  re encuentran 

l o s  antecedentes de Crta y , la  creaccirSn d e l  IMSS, as í  como SUP 

objetivos  principales. . 

En e l  lriltimo capítulo so habla  robre las a c t i t u d e s ,  su 

r-elaci6n  cori.las  creencias y con las  intenciones  conductunles, 

asi como sobre su Corm&ibn y w cambio. FI1 .final do a r t e  se hace 

menci6n a l a  relacidn  existente  entre las actitudes y e l  

desempeño  en el trabajo y a s u  relacibn con la  calidad  total.  
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I .  EL TRABAJO 

Con base en el objeto de investigacibn, es  necesario empezar por 

comprender el concepto de trabajo, pues esto nos dar& bases para 

cartocet- .la actitud de los trabajadores  ante su. trabajo, asi como 

para , identificar los factores que intervienen en d i c h a  actitud. 

Debida a la relevancia del trabaja  en la historia de toda 

socieda.d, existen mC(1tiplts definiciones de este: sin embargo, 

por su importancia,  retomaremos  6nicamente la de Carlos Marx y la 

de Ezequiel Ander-Egg. 

Marx (1867) define al tr,abajo eomo la condici6n bisica y 

fundamental de toda la vida humana; resalta que 105 animales lo 

Ctnico que  pueckn hacer el)' ut7$litar J a la naturaleza y modif-icarla - 

con.el simple hecho de %u .presencia;  a  di+erencia 

del animalz el hombre nrndiqica a la naturaleza y la obliga así a 

servirlo; siendo (rata, hn Qltirna instancia, la di+erencia 

esencial que exi'ste entre.el,' -bra y al resto  de 10% animales, 

di#erencia que vien/ a ser +.Ficto del trabajo. 

El trabajo w, en priamr lugarz  un proceso 
entre el . hambre y la naturaleza; un proceso 
en el que el hambre media!, regula y controla 
su metabolismo con la naturaleza. C . I  Pone 
en movimiento las fuerzas  naturales  que 
pertenecen a su corporeidad,  brazos y 

. piernas, cabeza y manosz a #in de apoderarse 
de los materiales de la naturaleza bajo una 
forma dtil par su propia- vida C.. . 1. 

. _  Concebimos al trabajo bajo una forma  en la 
cual pertenece exclusivamente al hombre. ' 

'Marx. El Capital (18&7), €d. Siglo XXI, pp. 215-216. 



riqueza. Es, ademds, la actividad  mediante la cual el hombre 

proyecta a su alrededor un medio t'~ct.niano sobrepasando lo 

cit-cunstancial de la v i d a .  Por lo tanto. sostiene  que el trabaja 

es la expt-esibn de la esencia  misma del hombre. 

En el marco de esta investigacidn  entenderemos al. trabajo 

.como el proceso de transformacidn de un objeto  mediante una 

actividad humana determinada, utilizando  instrumentos de trabajo, 

tambi4n  determinados, para desarrollar eficientemente dicha 

transformacidn. Los srlementos que intervienen en este  proceso 

son : 

a) el objeta sobre el cual S@ tt-abhja- 

b) los medios Q ttknicacs con las que se! trabaja y -  

c) la actividad  humana utilizada. 

. Podemos decir, trmbiin, que, rrl trabrjk es la Fuente de 

satisfaccidn da mdltiples necesidades, ya sean personales, 

laborales, famil iares, soc,ialea o econbmicas. Ademds, el trabajo 

resulta  una  oportunidad para alcanzar la ruper-acidn de los 

individuos, permitiendo con  esto el dmarrollo de su creatividad 

y de sus potencialidades, p a r a  dirigirlas- hacia el bienestar y el 

servicio social. 

Al hablar del t rabajo  como  parte  importante del la vida del 

hombre, cabe  hacer-una breve  mencibn sobre los trabajadores y sus 

condiciones  laborales a lo largo de la historia. 

For miles de aCrosc la manera en que se producian, 10s 
, . .  
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alimentos,  el  ve5t.ido y la. vivienda permanecib un tanto 

ina1.tet-ada e i n m b v i l .  E n  i800 e l  90X cje los  habitantes de  Eut-opa 

y Estados Unidos Vivian e n  granjas;  l a  mayor- parte de l o s  hombres 

eran su propio j e f e  y se trabajaba conjuntamente en familia;  por 

1.0 t.anto,  la  familia  era  la unidad esencial de l a  economia. S i  se 

dejaba de trabajar  quien pagaba las  consecuencias era  l a  propia 

familia: esta era   l a  motivacidn de aquellos tiempos. 

En  l a s  ciudades la  r-elacibn que existid entre e l  trabajador 

asalariado (obrero)  y el  patrcin era  parecida a la de padre e 

hijo:  la persona d e  mayor edad enseñaba al joven un o f i c i o  pat-a 

que, posteriormente,  estableciera &%te su 'propio  negocio. E l  

t .rabaja  t-esultaba  satisfactorio, pues el  obrero se enorgullecia 

de su o f i c i o ,  el cual le  brindaba  seguridad e n  su porvenir. 

Es a f i n a l e s  de l  s i g l o  X I X  cuando e n  Europa y norteam#rica, 

principalmente, se dan grandes cambios debido a in'ventos como l a  

mdquina d e  vapor, la locomtora,  al   telegra.fo,  el  autombvil, l a  

aviacicin, la   radio,  etc.  La Forma de vida carnbid inesperadamente 

en todos lor; aspectos,  pero segctn Strauss y Sayles (1976) ' I .  en 

ninguna o t r a  es fera  Chub03 un cambio tan granda como e n  l a  Forma 

e n  que el hombre se ganaba la vida y en el   s ignif icado que le 

a t  t- i buye a 1 t t-aba jo" . * 
La t-evo-lucicin industrial  vino a trans+ormar no s610  a l a  

t l cn ica ,   s ino  tambibn a las  relaciones humanasj, volvif2ndolar cada 

- vez mas compleja. puerto que lac tareas o +unciones de unos 

"Strauss y Sayles. Paraenal. Lor problmmar humanos dr la 
dirrccibn, Her-rero Hnos. , p.4. 
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trabajadores  dependian ahora de las tareas y funciones de otros .  

La supervi~iidn ya no era realizada pot- el propio do.eEio, ya que 

las organizaciones  industriales  crecieron de tal forma que 

impedian  una supervisidn directa. Este  crecimiento industrial dio 

por resultado la divisidn y la jerat-quizacidn de los 

trabajadores. 

Las elementos  distintivos de  la revolucidn industrial son: 

la especializacidn, el capital, el crecimiento de las 

organizaciones y los cambios constantes. A continuacidn damos una 

breve cxplicacidn de estos. 

La especializacidn se dio con la divisidn d e l  trabajo, l a  

cual sur-gib de la nmccsidad de lograr una mayot- produccidn y 

mejorar las ganancias. El proceso de elaboracidn de un producto ~ 

ya  no dependia .de un  solo tt-a,bajador,  ya que el proceso total se 

dividid en  etapas y cada trabajador debia realizar  sblo  una de 

&stas  para Ir elaboraci6n de, los productos. Con e1 tiempo y la 

prdctica, crda .,ed#Sl#do sa? fue  aspecializando 'en su  laborl 

surgiendo así e l  trabajo  en serie. - 
Las ventrj-as para la  produccidn  trajeron  consigo 

inconvenientes  para e1 factor humano como  ron e1 hartio, la 

p&rdida o disminuci6n  de la satis+accidn  personal y del orgullo 

por la obra realizada  a trav&s de su trabajo. Ademds, el 

trabajadar- se sentin inmerso e n  un proceso labor-al que le impedía 

. guiarse por iniciativa  propia, sin podar desarrollar sus 

' potencialidades y ern donde su opinidn no era consll.ltada. Por lo 

anteriorB la copecialiracibn  separd al grupo de los  trabajadores , .  



del grupo directivo o ejecutivo. 

F'ot-  lo que se t-e+ik!t-e al. capital,  antes de la revolucidn 

industrial ccral.quiet- hombre necesitaba de muy poco pat-a  set- un 

trabajador  independiente y convertirse en 51-t propio jefe. 4 

partir-  de las transformaciones industriales, la persona que 

quisiera. set- dcteñn de su prcspio negocio t-equet-ia de maquinaria 

complica,da que, a su vez, t-equet-ia  de dinero, pot- lo que el 

trabajador  moderno  tiene mucha manot-  ncimsro de oportunidades pat-a 

tenet- su propia negocio. 

La revolucicin industrial hizo que las organizaciones de los 

negocios  fueran  cada vez ma5 grandes,  trayendo como consecuencia 

un distanciamiento  entre j&es y trabajadores  provocando ari' el 

proceso de burocratizacidn en donde el establecimiento de reglas 

y politicas  impide el desarrollo del individuo. 

En la sociedad  antigua los cambios que se daban  eran pocos y 

distantes  unos dr otros; la CondUCtA era  regida por 1a.s 

tradiciones; no era nrrcerario indicar.a los individuos lo que se 

tenia  que hacer, ya que  cada uno de ellos  sabia lo que haria, 

siguiendo las patrones  culturales establecidos. Ahora, la 

industt-ia ertA sujeta a cambios  constantes  que  requieren de una 

organizacicin, una planeacidn, una comunicacidn,  instrucciones y 

acciones  precisar y excelentes, para evitar que  surjan problemas 

que  entorpezcan el des@mpeño laboral del trabajador. 

En la actualidad el trabajo,  adem45 de ser Fuente de 

d satisfacci6n  persocUls 8s el elemento que proporciona al 

trabajador los medíos matarrialets qua! nece%ita para vivir. Debido 



a esto  hl.timo, en muchos casos, las trabajadores se ven obligados 

a desempeñar i-ina actividad laboral 5610 para poder pet-cibi t- u n  

sueldo,  dejando a un lado ELI satisfaccidn  personal, lo cual 

r-epercute en el dasempeRo laboral y ?  par- lo tanto,  en la calidad 

de vida de las mismos  trabajadores. 

Lo anterior- debe tratar de evitarse al & x i m a  y una forma de 

lograrlo  es  dandole al factor  humano la importancia que merece. 

El proceso laboral puede  enriquecerse  mediante  diversos  factores 

que influyen en la actitud de lor trabajadores  hacia su trabajo. 

Nuchos de estor factores son explicados por  el comportamiento 

organizacionwl. 
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2. COMPORTMIENTO ORGANIZACIONAL 

Ent.re los años 3:) y bt3's de este  siglo el Comportamiento 

organizacional (COI era conocido  con el nombre de relaciones 

humanas como consecuencia de investigaciones  realizadas por- Mayo 

y RoethlisbergeK (1920). El desarrollo del CO fue  impulsado por 

la tearia de Douglas McGt-egor, publicada en 1957, y por la 

expansidn de investigaciones  orientadas a las ciencias del 

comportamiento. 

Los conceptos  filos6+icos  fundamentales del CO tienen  que 

ver con la naturaleza de las personas  (diqerenciás individuales), 

con la persona como totalidad, con la conducta  motivada y con la 

naturaleza de las organizaciones. - 

En un .acercamiento al concepto  de  comportamiento 

ot-ganiracional Robbins (1987) define a una organizacidn como: 

' I . .  .aquella 'unidad social  coordinada  rigurosamente que ire compone. 

- 

de dos o map, parronas y Sunciona  continuamente en forma 

sistemAtica para alcanzar metas  u  objetivos comunes''.J Por 10 

tanto, l*s empresas de fabricacidn de un  producto, y las 

pt-estadoras de  servicios  reunen los requisitos necrlcarior para 

ser consideradas  como organizaciones, a5i como  tambiCn las 

escuelas,  hospitales, iglesias, etc. 

De acuerdo  can Eobbins, el comportamiento  organitacional es 

el estudio y ia aplicacidn de t&cnicar o conocimientos  enfocados 
. ., 
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a la  .Forma en que las pet-sonas actban dentt-n  de  las 

organizaciones. 

El comportamiento  orqanizacional es una 
disciplina que investiga el influjo que los 
individuos, grupos y estructura e jet-cen sobre 
la conducta  de  las  organizaciones, a fin de 
aplic:ar esos canncimientos y mejot-at-  la 
eficacia de 

Cabe mencionar que e1 CO es un enfoque  interdisciplinario 

que integra  a  varias  disciplinas de las  Ciencias  Sociales 

relacionadas con  el comportamiento  humano  dentro  de las 

organizaciones. Entre &stas encontramos a la Fsicologia Social, a 

la  Administr-acidn, a la Antropologia y a la Sociologia. 

G continuacidn describiremos los elementos clave  del CO: las 

Las personas son el sistema social interno de toda 

organizacidn,  dicho sistema esta compuesto por individuos y 

gruposs ya sean grandes o pequeños,  formales o in+ormaler, etc. 

Estas san quienes hacen a lar organzzacidn  Qnica,-mediante sus 

vivencias, sentimientos y pcnsarni~ntos. 

La estructura de-fine las  relaciones  entra  las  personas que 

laboran en la empresa. Pava lograr que el trabajo tea eficaz debe 

entablarse una relacidn entre los, trabajadores  de  todos  los 

niveles, por-  lo que la estructura  debe relacionarse segrltn 

jerarquias y deberes. 

La tecnologia es la que proporciona  los r~1cursochi necesarios 
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para que los individuos  desempeñen  eficazmente sus labot-es con el 

fin de Iuqr-at- u n  trabajo' productivo. La tecnologia bt-inda  la 

posibi 1 idad  de que las  perscanas  real icen  una mayor cantidad de 

trabajo  con una mejor calidad. 

El medio  exterior se refiere  a todas  'aquellas instituciones 

organizaciones  que  giran  en  torno a cada  una de las empresas 

(gobierno, familia y otras organizaciones), las cuales se 

influyen  mutuamente  conformando  todo el sistema social. 

Cuando los gerentes o ejecutivos  aplican  adecuadamente los 

conocimientas*del  comportamiento organizacional los resultados de 

dicha aplicacidn se observan bajo un ' sistema de triple 

recompensa, es decir, se logra la satisfaccidn de los objetivos y 

expectativas do 105 individuos, de  las organizaciones o 

instituciones y de la sociedad,  generando con  esto un clima 

arganizacional  Favorable,  en el cual los empleados. se  sienten 

motivados a trabajar  juntos  riendo  twnbian RAS eficientes  en su 

desempeño laboral. 

Entre los elementos  estudiados por el comportamienta 

organizacional, que hmwm considerado de especial importancia', 

tenemos al clima  organizrcional, a la motivacidn y a la 

satisfacci61-1. 

2.1 CIHBIENTE O CLIryl ~ I Z A c I o N ( y .  

Este  es el' ambiente humano o Cisico  chntro del cual los empleados 

realizan su trabajo. Es un  concepto din4mico de sistemas ya que, 

al igual que el aire en una habitacibn, 'rodea y afecta a todo lo '.. "' 
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que UC!J~-~-E en la orqanizacidn.  De la misma  manera, el ambiente se 

ve afectado par- casi todo l'a que sucede en el la .  

Fodemms decit- que la5  organizaciones son Clnicas, debido a 

qcw cada una. de ellas posee su propia cultcrt-a, 5u.s tradiciones y 

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

cl i m a .  

Algunas  organizaciones son muy activas y 
eficientes, mientras que otras son m6s 
infor-males. Algunas son muy  humanasj, otras 
duras y frias. Una oPganizaci6n tiende a 
atraer y conservar a lac  personas que se! 
adaptan a su clima,  de  modo que sus patronas 
se pet-pethart en cierta medida. A s 1  como lac 
personas pueden decidir  mudarse a un clima 
geogr&+ico determinado  cerca  del mar, en las 
mont,añnr o en el desierto, tambian eligen a'l 
clima organizacional que prefieren.- 

Por lo antes expuesto podemos decir que el clima  crea 

ciet-tas expectativas en los empleados con respecto a las 

recompensas, a las satisfacciones y a las  frustraciones, 

basdndose para ello en las  percepciones que tienen acerca  del 

clima  de su. organizacibn. 

Como m-tsde vcrce, tanto patrones como empleados desdan tener 

dentro de l a  organizacidn un clima  favorable, pues aste trae 

hene-Fi'cios como por  ejemplo, un mejor  desempeño y una mayor- 

satisfaccidn en el trabajo. 

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

los elementos que contribuyen a crear un clima  favorable: entre 

estos se puedan mencionar los siguientes: 

c1 Davis y Newstrom. Corrportrrfmnto Orgeniracionrl 1988), 

McGt-aw  Hill, p. 25. 

1 

0 
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1 )  1 iderazgo: 

2 )  comunicacidn  ascendente y descendente; 

3) sentimiento de r e a l i r a t -   u n   t r a b a j o   d t i l ;  

4 )  recompensas justas :  

5) oportunidad de pt-ogresat- y 

6 )  comprnmiso del empleado ( p a r t i c i p a c i d n ) .  

Fot- ejemplo9 pat-a crear  un  c l ima  favorable en  una 

at-ganiracidn e l  l idet-  debe estimular y ayudar a l o s   o t r o s   p a r a  

que trabajen  con  entusiasmo,  buscando  alcanzar los objet ivos  de  

l a  empresa; e s t o   l o  puede  conseguir  creando un rmb~zente  laboral  

de apoyo y de recompensa  que contribuya Q motivet- a l o s  

t rabajadores.  Con frecuencia los t raba jadores  desean  una 

comunicacidn  abierta y rnul t id i reccional  :kan sus  jefes,  

" subordinados o compafierosg s ienten  que r e a l i z a n  algo Qtil cuando 

.I . 
. (  

su labor   las   proporciona un valor   personal !  . esper,an  quo su 

t r a b a j o -  sea recompensado y rbconMido~., , jurt .~ntrI  buscan  obtener 

mediante su empleo  una  oportúnidpld da ruperac idn  y ckrarroilo; s i  ~ I 

saben  que su op in idn  o . p a r t i c i p a c i d n  es valorada y tomada en 
.? 

cuenta  adquieren  un  mntimimnto de compromiso y responsabi l idad 

hacia l o  que  hacen.  En 51, buscan  ser  escuchados y t ra tados  de! 

t a l  manet-a que se les  reconozca su va lo r  como ind iv iduos ,  desean 

s e n t i r  que la   o rgan izac idn   rea lnnnte   se   p reocupa   por  SUB 

problemas y n e c e s i d r h s .  

2.2 t4OTIVACION 

Para  comprender mejor l a   d r + i n i c i b n  de motivacidn es necesar io .  
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comenzat- pot- entender el significado de necesidad: este se 

refiet-e a las deficiencias'no  satisfechas que  suelen basarse en 

exigencias  especificas, ya sean  corporales o aprendidas o alguna 

conjugacidn de  ambas. 

Davidoft' {1?85) entiende por motivacidn aquel estado o 

i.mpul.so interno  producto de una necesidad que  provoca. una 

reaccidn, conducta o esfuerzo orientado hacia la satisfaccidn de 

d i c h a  necesidad. 

La clkcada de 1950 fue un período de desarrollo de los 

conceptos  relacionados  con la motivacibn. Durante estar tiempo  se 

farmulat-an diferentes  teorías,  en  este  caso nos referiremos  a la 

teoria de jet-arquia de las necesidades de Maslow, a la de los 

patrones de motivaci6n de McClelland y a la de categoriracidn de 

los motivos segCtn Davidoff. 

De las.  teorias mencionadas, la que ha recibido mayor 

difueibn, sobre  todo en el drnbito laboral, e8 la de Marlow 

(1954) ,  quien  propone que en todo S Q ~ -  h u m a n o  existe una jerarquía 

de-necesidades de cardctcr  instintivo y univeroalr 

1. Necesidades +isiol6gicas.- comprendan el hambre, la 

sed, la vivienda, el sexo y otras  necesidades 

corporales. 

2. Necesidades de seguridad.- incluyen seguridad y 

protecsidn  contra el dnXo firico y emocional. 

3. Necesidades de amor.- como el afecto, pertenencia, 

aceptacidn y amistad. 

4. Necesidades de estima.- que incluyen .Factores 
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internos de estimacidn, como el respeta  de si: mismcl,  la 

al-tt.onomia Y el logroi  as1 como tambiCn factores de 

estima corno el estatus, el reconocimiento y la 

atencibn. 

.J. Necesidades de  autoactualizaci3n.- que estin E 

representadas por el impulso  de llegar- a set- lo que se 

pueda ser?  i s t a s  comprenden al crecimiento,  a la 

realizacibn de  las  potencialidades y tambiin a la 

autorrealiracidn. 

Cuando Maslow  habla  de  las  necesidades  fisioldgicas se 

refiere- a las mais  importantes, ya que si cfstas no son satisfechas 

corre peligro la sobrevivencia del individuo, por lo que deben 

ser  gratificadas  constantemente  mediante la comida, el daBcan60, 

etc.  Dada  la importancia  de  las  necesidades  fisiolbgicas, Su 

- 
, I .( 

influencia en la conducta es relevante. Las necesidades de 

seguridad tambikn influyen en la conducta y estdn relacionadas 

con las medidas que tomen los  individuo% para preservar su 

segrrridad, tanto +irsica como emocional, ante condiciones 

desfavorables del medio  ambiente;  estar  necesidades se pueden 

observar claramente en situaciones de emergencia como guerras, 

epidemias,  catdstrofes,  etc. 

For lo que se refiera  a la' necesidad de  amor, surge cuando 

las necesidades  fisioldgicas y de seguridad han sido 

relativamente  satisfechas. E5 frecuente que este tipo de 

necesidades se vean frustradas  debido  a un desajuste a nivel 

interpersonal  generado, an parte, por la complejidad de  las 
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individuo sentimientos de confianza  en sí mismo, de -dignidad, de 

fuerza, de ca.pacidad y de adaptabilidad. 

Far -  Ctltimo. encontramos que la aut,oactualizacidn es la 

necesidad cumbre de la jerarquía y se relaciona  con las 

necesidades de crecimiento.  Cuanda  un  individuo logra" 

autoactualizarse  tiene  una  percepcidn m a  eficiente de la 

realidad, es espontdneo, 5e acepta a si mismo y a los demds, no 

le preocupa 1.a soledad, es independiente, Cr@OltiVOb  &c. 

A-medida que se van satis+aci@ndo las necesidades primarias, 

las siguientes,  en la jerarquia, se t,ornan, dominantes. La  teoria 

de Maslow establece  que ninguna  necesidad queda satirrfecha pot- 

completo y pat-a siempre,  condicidn quo dota a1 hombre de una 

motivacicin  crsnstante. 

En 1861 David C. McClelland rerrlirb una  investigacibn de 

gran inter& en el Ambit0 motivational. Su% estudios revelaron 

que 1.0s patrones de motivacidn de 10% individuos  reflejan el 

ambiente  cultural en el que se desarrollan  (familia, escuela, 

religibn, e t c . ) .  Hace una divi5idn da la motivacidn en cuatro 

diferentes Factores: 

1 )  Plotivrcidn do 1qt-o. Es el impulEio qua tienen 

algunas  personas para  superar reto. y obstdculor que se 
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presentan al  tt-atat- de alcanzar sus metas. Un su. jeto 

motivado por e1 logt-ci tiene deseos de desart-0110, de 

crecimiento y de avance hacia el &xito. El logro 

resulta 5e.r importante por- si mismo y no por las 

recompensas  que le acompañan. 

2) Motivacidn de a#ilircidn. este patrdn, al igual que 

el de lograb in.fluye en el comportamiento y se refiere 

al impulso que se tienen para relacionarse  socialmente 

con los demls. E% notable que las personas  motivadas 

por  aqiliacibn  acostumbran  seleccionar a sus  amigos 

para que laboren con ellas, sintiendose asi m&= 

satis+echa% interi,ormente al encontrarse entre  amigas y 

desean una mayor libertad para desarrollar esas 

relaclone.. 

3) Motivrcibn por c#prtcrncir. E5 el impulso que mueve 

a realizar.un trahjo de alta calidad. Lar personas 

motivadas por In competencia buscan la excelencia en 

sus .Funcione% desarrollando  habilidades para la 

resolucibn de problemas, tratando  tambien de ser 

creativos!: lo mds importante es; que estas  personas 

obtienen  beneficios de sus experiencias. En  general, 

tienden a‘ desempeffar un buen trabajo pat-a su 

satisfaccidn personal y buscando el  rets;tacimiento de 

1 os demds. 

4 )  Motivaci6n por m1 m. ES el impulso por in-fluir 

en los dHnlr modificando assi di+er-antes situaciones. 

.. - ... ” ..” ... ... . ””“ ””. 
1 ““.“I”l”” 



dispuestas a correr riesgos para. conseguirlo. Una vez 

destructiv.~.mente. 

Foster-iot-mente, en 1938, la motivacidn se ha estudiado 

categorirando las diferentes  clases de motivos: bdsicos,  sociales 

y para  el crecimiento personal. 

Los impulsos bdsicos son  motivos que activan  una  conducta 

orientada a satisfacer  necesidades  fisioldgicas y que  estan 

relacionadas  con la sobrevivencia; estor impulsos surgen para 

satisfacer 1a.s necesidades de bxigeno, agua, alimento, sexo y 

para evitat-  el dolor. " 

lo s. motivo^ sociales  son  aquellas  cuya  satirfaccidn  depende 

del contacto con otros seres humanos. Gran  parte  de la conducta 

humana est& orientada a satisfacer estor motivos$ a su vez, los 

motivos  sociales  tienen  como  objetivo principal la ratis+accidn 

de la5 necesidades" del individuo de sentirse amado, aceptado, 

aprobado y estimado por los grupos a lor que pertenece; de a h i  

que se piteda hablar- tambih de motivos labarales,  +amiliares, 

afectivos, e t c .  sin  que &stor; dejen de ser sociales. 

Fat-a explicar por que las personas luchan constantemente por 

el dominio y la excelencia, o por qu& se  esfuerzan para mejorat- 

su desempeño en circustancias  donde el reconocimiento es, poco 

probable, se supone la existencia de necesidades esenciales para 

desat"rol1at- habilidades y potencialidades del individuo; y son 



pevsona1.. 

Debido a que  esta  i.nvest.igdci6n SE? t-elaciona  con el dmbita 

1.aboral. es necesario mencionat- que cuando un   i nd iv iduo  se 

incorpot-a a C!na organizacicin  l leva  consigo  ciertas  necesidades 

que afectan su desempe#o labor-al .  Como hemos v is to9   a lgunas  de 

estas necesidades  son +isicas y ot ras   t ienen  que ver  con  aspectos 

ps ico ldg icos  o social es^ estas Ctltimas  son m65 d i f i c i l e s  de 

' i d e n t i f i c a r  y de satisfacer.   La5  necesidades  varian de una 

persona a o t ra ;   Po r   l o   tan to ,  al anal i zar   e l   concepto  de 

mativacicin  no podemos dejar  de lado que e l   g rado  o n i ve l   en  que 

se p resenta   d i f i e re   en t ra  los ind iv iduos  de acuerdo a su5 p rop ias  

necesidades y (Began el mamento en que se presente. 
~ 

Entoncesj,  en  este caso, da+init-emos a la   mot ivac idn  como " e l  

deseo de es fo rza rse  mis por  alcanzar  alguna meta u o b j e t i v o  de l a  

organizaci-6n o i n s t i t u c i b n   e n  donde se t raba je ,  buscando  con esto  

l a   p o s i b i l i d a d  de ratirf - l rcer  alguna a algunas  necesidades  propias 

del. t raba jador" .   Dav i5  y Newrtrom  dican que "Lo5 empleados 

mqtivados  son aquellas qu8 ven que SU trabajo  les  est4  ayudando a 

alcanzar su5 metas mis import.antes. ' Ib  Los t res   aspectos que' 5e 

d is t inguen   dent ro   & ' la   m0t ivac id .n  Son: e l   e s + u e r r o ,   l a s  metas y 

las  necesidades.  El  es.fuerz0  es  una  medida de in tens idad  que se 

p o s i b i l i d a d  para satir#acrr Su5 propias  necesidades;  las  metas 

'Ibi'd, p .  95. 



participacidn conjunta de todu el personal; y l a s  necesidades son 

aquellas exige?ncias especificas de cada uno de los sujetos. 

2.3 SATISFACCION. EN EL TRABAJO 

Esta indica el grado o nivel de concordancia  entre las 

expectativas cle cada individuo Y las compensaciones que el empleo 

pr-avee. La sat  is3faccidn laboral puede representar una actitud 

general o aplicarse a ciertas partes del trabajo, 'l.. .es un 

conjunto de sentimientos  favorables y dss+rvorables  mediante los 

cuales los empleados perciben su Asimismo,  puede 

analizarse a partir de factores relarionados con la naturaleza 

misma de las funciones d e l  trabajo  (gusto que se tiene por el 

trabajo) . y tacnbii)n a partir del contexto laboral (sentimientos 

hacia campaKerés, je#es, reglas de la instituci6n, etc.). 

Definitivamente, el contexto o entorno  de cada trabajador 

influye  en loa sentimientos  que  arte tenga hacia su trabajo, por 

lo tanto se puede  decir que la satisfaccidn laboral forma  parte 

de la satis+accibn de la vida da cada individuo. Da la misma 

manera, si- un empleo  es consider-ado como parte  importante de la 

vida del sujeto, la satis+accidn en el trabajo influir4 en su 

satisfaccidn vital. 

Como  hemas vi5t0, el comportamiento or-ganizacional estudia 

todo  aquello que in.fluye en la conducta de las organizaciones, 

". . .,,... I ,.."d.."-". -. ."""" - 
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finalmente, e n  la  c a l i d a d '   q u e  la e m p r e s a ,  ya sea d e  b i e n e s  o 

set-vicios ,  5ea c a p a z  d e  b r i n d a t -  a los clientes o u s i u a t - i o s .  En 

s e g u i d a   h a b 1 a . t - e m o s   s a b r e  la c a l i d a d  t o t a l ,  la c u a l  es 

i n d i s p e n s a b l e  hoy e n  d i d  p a r a   l o g r a t -  la c o m p e t i t i v i d a d .  



3. CALIDAD  TOTAL 

La  calidad en el producto es impot-tante, pero actualmente,  ante 

el reto  representado por la competitividad, se t-equiet-e que esta 

se ext ienda mdr; al.lAF hacia la calidad total. La importancid de 

esta fue reconocida por- 105 japoneses por el año de 1950. Hasta 

e5e momelitcr los productos  japoneses teni'an la reputacidn de estar 

mal. hechos. La alta  direccidn se dio cuenta de la importancia de 

la calidad para la exportacibn. Los japoneses  reconocieron que 

era necesario  tomar en cuenta las necesidades d e l  consumidor, 

tanto  presentes como .Futuras, para mejorar la calidad. 

h $ i n i c i d n .  Para comprender el t&rmino calidad total ser& 

necesario  conocer lo que se entiende pot- calidad. Se dice que hay 

do5 interpretaciones  bisicas de calidad  (Ishikawa, 1986); la 

primera y mias estrecha es la que  se  refiere Clnicamente  al 

producto; la segunda no sdlo incluye al producto, sino a todo lo 

que gira  alrededor de C1: trabaja, servicio9 informacidn, proceso 

de produccidn,  personas (trabajadores, ingenieros, gerentes, 

ejecutivos), sistema productivo, empresa, objetivos, etc. Es 

decir, calidad en  todos sua manifestaciones. 

La calidad  total es desarrollar,  diseñar, manufacturar y 

mantener' un producto de calidad  que sea aZl mas econdmico, el m& 

6til y siempre  satisFactorio para el consumidor. Fara lograr la 

calidad total es necesario tomat- en  cuenta los siguientes 

aspcctos: 

1 ) .  Buscar o hacer 'calidad total  con el fin de producir 
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at-ticulos que satisfagan  los   requisi , tas  d e  10s cnnsumidnr~s. 

2 )  Hacer- hincapie e'n la  orientacibn  hacia  el  con5umidor, 

donde 10s r e q u i s i t o s  de &te  sean de primordial  importancia. tos 

fabricantes  debet-dn estudiar  las  opiniones y 105 requisitos  de 

los  consumidoves y tenerlos  en cuenta a l  diseñat-, hacer y vender 

sus productos. De igual manera, al   desarrollar- un nuevo producto, 

e l   f a b r i c a n t e  debe  pt-eveer los requisitos  y las  necesidades d e  

l o s  consumidot:es. 

3) Pot: muy buena q u e  sea  la   calidad.  e l  producto no podrd 

s a t i s f a c e r   a l   c l i e n t e  si e l   p r e c i o  es excesivo;   e5  decir,  no se 

puede d e f i n i r   l a   c a l i d a d  s i n  tener en cuenta e l   p r e c i o .  Hay que 

esforzarse  siempre por ofrecer u n  producto de cal idad en cantidad 

y precio   justos.  

Consumidor. Podria  pensarse que a quien hay q u e  satisfacer- 

e s  dnicamente a l  c l i e n t e  o comprador del  producto,  sin embargo, 

tambiCn hay que-tornar en c u e n t a - a l  consumidor o persona que hard 

uso de k t e .  La +rtir+accidn d c l  c l i e n t e  o consumidor  con 

t-especto  acualquier  producto o s e r v i c i o  p u e d e  variar desde l a  

? .  
* ' ,? 

mayor complacencia ttasto l a  mdxima insrtir+accibn.  

E l   c l i e n t e  . Q consumidat- es da, siLtma importancia para poder 

oq'recer c a l i d a d .  Es necesario  estudiar,  conocer y comprender- sus 

necesidades  actuales y +uturas pat-a poder o f r e c e r l e  el producto o 

s e r v i c i o  ;'te I r  proporcione una vida mejor-. Lo anterior no 

r e s u l t a   f O c i l ,  ya que lar necesidades d e  los consumidores pueden 

cambiar,  tambien pueden  cambiar 10% materiales, l o s  precios y l a  

competencia. 

. .  
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Deminq (1982) hace re ferenc ia  a t r e s  componentes qcte 

intet-actt:ta.n entr-e S;;, por  medio d e  l os  cuales puede medirse  la  

ca1ida.d: 1.) el propio  producto,;  2 i  e l  r.isccaric3 y sus héibitcrs de 

I.JSU, i ns ta lac i6n  y mantenimiento  del Pt-oducto, a.si como l o  que e1 

espet-a del. pr-oducto como consecuencia de la pub l ic idad ;  3 )  13.5 

indicaciones pat-a el u5c1) del  pr-cI)dl_rcto, la. d i s p o n i b i l i d a d  de l a s  

rf?f?CCion€?S y 1s. fot-maci6n  del  cliente as; como de las personas 

encat-qada5 del mantenimiento y t-epar-aci6n del   producto.   E l  

producto  solo no determina  la   ca l idad  por  si: mismo. 

E l   s e r v i c i o  de gat-antia,  parte  importante  de l a   C a l i d a d  

Tota l ,  e5 de la incumbencia del fabr icante .   Este  debe sat is facer  

3. 5us c l i e n t e s   c o n   l a   c a l i d a d  de los   a r t i c -u los  que produce.   Si  

esto  na  suceder la empresa..debe estar   decidida a reso lver  los 

pt-ablemas  con rap idez  y buena voluntad,  buscando que se d i s i p e   e l  

disgusto  del  consumidor. 

Caprcitacibn.- Derntro de l a r  empresas, l o s   s u p e r i o r e s   t i e n e n  

l a   f u n c i d n  de educar,   capacitar y desar ro l l a r  a sus subalternos.  

Las  normas  t&cnica% y labora les  pueden convertir-se en  reglamentos 

excelentes, pera los amplmados t a l  vez las  desconozcanz  no  las 

entiendan o na sepan cdmo manejarse. Lo importante es capacitar a 

l a s  pet-sonas  que se verdn  afectadas pot- esas  normas y 

reglamentos. 

La capacitacidn no se l i m i t a  a reuniones  for-males,.  Reunir a 

las  personas en un sa lbn  y d ictar les   conferenc ias   const i tuye  5610  
. _  

una pequeña parte !   de l   esfuerzo  educat ivo   tota l .  Un super io r  

deber& capacitar  a lor subalternos de manera p e r s o n a l   e n   e l  



tt-abajo pr6ctico. Una vez que el   trabajador ha sido  capacitado de 

esta  manera, se l e  debe da't- libet-tad para  desempañat- su trabajo.  

De e s t a  manet-a, e l   subalterno podt-A. crecer y superarse.  Si se 

l o g r a  ur!a buena. preparacidn y capacitacidn,  61 mismo controlar& e 

inspeccionar-& SLI pt-opio trabajo.  

3.1 CALIDAD EN EL SERVICIO 

Lln trabajador  del dt-ea de prodctccibn est&  consciente  d e  su 

participacidn en la   fabricacidn de u n  producto que alguien mds 

u t i l i z a r &  y evaluar&, por lo  tanto,  tiene! una idea de l o  que es 

SU trabajo y ' d e  la  calidad  del  producto  .Final: el puede 

v i s u a l i z a r  a1 c l i e n t e   s a t i s f e c h o  o descontento  con  la  adquisicidn 

del  producto. En cambio, en muchas  empramas, las personas q u e  

trabajan en e l  Area de servicios   piensan que si610 tienen u n  

trabajo y no e s t i n   c o n r c i e n t a r  de que ofrecen u n  producto, que e s  

e l   s e r v i c i o ,  y que es e l  buen s e r v i c i o  y la   ratis+accidn d e  los 

c l i e n t e s   l o  que permite que l a  corapa#ia s i g a  brindando  Fuentes d e  

empleo. 

Deming hace hincapie en e l  hecho d e  que los c l i e n t e s  son 

quienes  mantienen a una compañia en el   negocio,  y a  sea d e  

manufactura o d e  s e r v i c i o s  y s  pot- lo  tanto,  es  importante  enseñar 

a l o s  empleadas a complacer a l   c l i e n t e . ' " T e n g o   l a  impresidn de 

que muchs.s personas que atienden a l o s   c l i e n t e s  en l o s  

restaurantes,  hoteles,  ascensores, bancos y hospitales 

disfrutarian mds dar su trabajo si l a s   c l i e n t e s  no llegaran e 
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La c a . l i d a d  en el set-vicio es fdcil de, cuantificat- y medir; 

vg., la rapidez  en el tiempo de e n t r e g a  y en el papeleo, el. 

cuidado  en el. transporte, etc. 

Una  cat-a.rtE?tí5tica del servicio  es  que la reaccicin del 

cliente  es mucho mds t-dpida ante la satisfacci6n U 

insatisfacridn que &,te pcmde brindar, mientras  que la reaccidn 

. ante el producto  puede retrasarse. 

Concluyendo,  podemos decit- que la Calidad Total se 

caracteriza por la concientizacidn  e  involucramiento de todos 

los empleados y direc%ivos de una  empresa; que en el proceso de 

Calidad Total el cliente  es lo mas importante, por lo que debe 

buscarse el conocimiento de &%te,  de sus necesidades y deseos. Lo 

anterior-' significa que los bienes y servicios deben estar 

orientados al consumidor9 sin d&ectas y al menor precio. 

En resumen, Q los empleados  puede  ddrseles poder a trav6s 

del entrenamiento,  ya  que para 5er competitivos se requiere de un 

recurso  humano qué quiera, cepa y pueda hacer bien su trabajo. Lo 

anterior  s610 purrdm lograrse por medio de la motivaci6n9 la 

capacitacidn, el adiestramiento y, ademias, proporcionando al 

trabajador todos los recursos  materiales  necesarios para el 

desempeña de sus labores. 

"Deming. C.1íabrd, Produetividrd y C-etftividrd. La salida 
de la crisis <1989), Edr. Diar de Santos, p. 150. 
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3.2 hNTECEDENTES NQCIONALES 

L.a cal.idad  %ot.al es actualmente de gt-a.n importancia en nuestro 

pais.  k continuacidn  se  expone brevemente la fot-ma como ha venido 

adqr.!.it-iendo relevancia  dentro de la industria nacional. 

En el periodo  postrevolucionario lo . mAs importante era 

logvat- la p a z  politica, econdmica y social; posteriormente se 

impulsaria el desarrollo en estos mismos dmbitos. La polItica de 

desart-allo gir-5 durante la  mayor-  pat-te  del siglo X X  alrededor del 

m6s: era  necesario crear mis empleos, mds carreteras, &c. 

Para la naciente- industria mexicana el producir lo mas 

posible tambiQn se convirtici- en el reto; por otro lada, se 

impu156 c1.n proteccionismo 'que disminuy6 en gran  medida la sana 

competencia  entre lor mismos productores, los que  contaban  con un 

mercado cautivo. 

En 1981 en el país se dio una  crisis debida a  varias  causas 

entre las que sa cuenta la caida de los precios del petrbleo. 

Entonces se dio la necesidad de exportar articulos  manufacturadod 

mexicanos, la cual implicaba ser m;ks competitivos; se competiri'a 

con  precios  bajos oriQlirador por la mano' de obra barata y se 

aprovecharia la cercanía der los Estado& Unidos. Sin  embargo hacia 

falta algo mls: Puntualidad, servicioz informacidn, etc. 

Fue así cbmo la cultura del m&, de obtener mayor 

productividad y de enqatizar sblo en la calidad de los productos 

y no de todo lo que va  alrededot- de. ellosl 5c fue volviendo 

obsoleta. Era necesario, entonces, no sdlo p r-oduc i r 

eficientemente,  sino  tambien  comprar major, vender ,mejor, dar 
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me-j'or a.t,errcic;n y servicio a l o s  consumidores, entendet- mejot- SUS 

necesidades, etc. "...no bastaba can tener u n  proceso  tecnoldgico 

para cambiar la cultura de una empresa. Se requet-la. tamhien de un 

intensa proceso hLmano."' Como consecuencia,  para  finales de 105 

ochentas ya. se hablaba de Calidad Total en la industria mexicana. 

Actualmente. se reconoce  a la calidad total como 

indispensable ,para poder set- competitivos a nivel internacional. 

Como ejemplo de esta necesidad tenemos al reto que representa la 

participacibn de  M&xico en .el Tratado de Libre  Comercio ( T L C ) .  

Tratado dm l i b re  courcio.  El 12 de agosto de 1992 se dio a 

conocet- oficialmente la conclusi6n de las negociaciones del. TLC, 

cuya vigencia  comenzar& (en caso de ser aprobado. por los tres 

países participantes) a partir del 1 de enero de 1994. Fot- lo 

tanto, nuestro pais  cuenta  con un breve periodo  para  trabajar  en 

un  esquema de desarrollo  que permita la internacionalizaci6n y la 

inversidn  productiva eCici'ente. 

Para que el TLC .Funcione totalmente en lor tre5 paises 

pauticipant.es (Mexico,  Canadd y E.U.) transcurri'r8n entre  cinco y 

quince años, plazo en al curl Mexico quedrri totalmente inmerso 

en el mercado mAs grande del mundo. Uno da los retos a las que 5e 

deber& enfrentar es el de la competitividad, el cual se lograr4  

5610 cnn Calidad Total. Para lograr lo anteriot- e5 necesario 

pt-oducit- lnds y mejoril aprovechando al mdximo los recursos. 
. .. 

.+ GcrtiQrrez Trujillo "La calidad  total"  an Lor Hlprcrrrior y 
la nodarnizacibn ~ ~ n 4 m i u  ch ILyxico (1991),  Port-ba, p.257. 



7 -  .L. (-I 

Pava conc lu i r  debemos  hacer f?nf&iS en que, al  hablar  d e  

c a l i d a d ,  nos, referimos no s61a a la5 empresas privadas,  sina 

t a m b i & n  a las servicios  p 6 b l i c o s ,  en d o n k  PS i m p o r t a n t e  mejorar 

cada vez m65 la c a l i d a d  y a  que &St05 c o n t r i b u y e n  en gran m e d i d a  a 

la c a l i d a d  d e  v i d a  d e  los c i u d a d a n o s ,  la. cwal p u e d e  verse 

reflejada en su trabajo. Uno de los servici ,os p C t b l i c o s  mds 

importantes p a r a  la s o c i e d a d  es e l  d e l  sector salud d e l  cual 

h a b l a r e m a s  en el c a p i t u l o  siguiente.  

. 
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4. SEGURIDAD  SOCIAL 

"La. seguridad s o c i a l  e5 e l  conjunto de acciones can l a s  que una 

p a r t i c u l a r e s  con e l   c u a l ,  mediante e l  pago de una prima, se 

adquiet-e ct.n derecho de proteccihn  cuntra r iesgos t a l e s  como 

enfermedades, robo, incendio, muerte, e t c .  U n  seguro  pasa a ser 

s o c i a l  cuando e l  Estado r-econoce canto funcidn u obligacidn de l a  

saci'edad  brindar a l o s  miembros  de esta  la   proteccidn  necesaria 

para e l  b i e n e s t a r   c o l e c t i v o .  Por lo tanto, e l  Estado l e  otorga  al  

s e g u r o   s o c i a l  una categoria  jurídica,  reglamenta s u  prActica y 

La seguridad  social  ha  de entenderse como e l  
marco creado por el ser humana, en e l  
e j e r c i c i o  de la solidaridad y e1 empleo 
combinado d e  l a  razdn y la  Fuerza, para 
alcanzar  condiciones de seguridad y bienestar 
que hagan,posible e l  pleno  desarrollo d e  su 
personal idrd .  

Cabe  mencionar  que la  proteccicin social da origen a una 

diferenciaci6n  entre   seguridad  social  y a s i s t e n c i a   s o c i a l :  En e l  

seguro social, entendida como u n  sm-vicio   pbblico d e  proteccidn a 

. los trabajadores,  es preciso que mientras  &tos est@!n a c t i v o s  

contribuyan con una parte de %us ingresos  (impuestos)  para  tener 

derecho a obtener  .bena.Ficios en dinero o especie  cuando bu 
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c a p a c i d a d  p t-odl-\ct i v a  SE! vea. i nter rump i da por- enfermedad,  

j . n v a l i d e r ,  ve.jez, &c. Para el  s e g u r o  social  se necesita t a m b i C n  

d e  l a  c n n t r i b u c i d n  d e  patrones y del .  E s t a d o .  

En c a m b i o ,  la  a s i s t e n c i a  socia l  c o m p r e n d e   u n   c o n j u n t o  de 

servic ios  y prestaciones d e s t i n a d o s  a personas que n o   t i e n e n  

p o s i b i l i d a d  d e  dar- c o n t r i b u c i d n   a l g u n a :  p o r  l o  general no se 

t - e q u i e r e  de c o n t r i b u c i o n e s  directas para r e c i b i r  algt3n benef ic io .  

A n t e c e d e n t e s .   E l  origen d e  l a  s e g u r i d a d  social  se r.emonta a 

p r i n c i p i o s  d e l  s i g l o  XIX. C u a n d o   s u r g e  l a  r e v o l u c i d n   i n d u s t r i a l  

aparece una n u e v a  clase da trabajadores ( i n d u s t r i a l e s  LI obreros) ,  

c u y a   s u b s i s t e n c i a   d m p e n d i a   C i n i c a m e n t e  de 4u5 máseros sa lar ios  y 

q u e ,  por- lo  t a n t o ,   s u f - r i a n  d e  p r i v a c i o n e s   c u a n d o   e n f e r m a b a n  o 

q u e d a b a n   s i n  empleo. 

Hasta e'l a#o de! 1880. se h a b i a n  ideado  y aplicado tres  

- m a n e r a s  d e  proteger a 1 0 5  trabajadores: c a j a s  de  ahot-ro, 

o b l i g a n d o  a l o s  patrones- a a s u m i r  las r e s p o n s a b i l i d a d e s  d e  

c ier tos  r i e s g o s  y las d i S e r e n t e s  formas d e l  s e g u r o   p r i v a d o .  

E n t r - e  l o s  aFior de 1885 y 1889 B i e m a r k ,  p r e s i d e n t e  de  

Alemania, creb un sistmma de s e g u r o  social conForrnado y puesto en 

practica e n  t r e s  etapas: a)  s e g u r o  de  e n f e r m e d a d e s  e n  1883; b )  

s e g u r o  de a c c i d e n t e s   e n  e l  t raba jo  e n  1884 y c )  s e g u r o  d e  

i n v a l i d e ;  y v e j e z  en 1889. P o s t e r i o r m e n t e  l a  i n i c i a t i v a  de 

- Alemania f u e   s e g u i d a  p a r  paises como A u s t r i a ,   R e i n o  t.Jnido, URSS y 

Japcin;  Cue hasta d e s p u i s ,  de .la cr is is  de  1930 c u a n d o  el s e g u r o  

soc.id1 se e x t a n d i 6  a lor p a i s e s  d e  Flmerica L a t i n a ,  EUA y Canadd. 
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4.1 ANTECEDENTES NCSCIONALES 

L.a seguridad  social en M&:xica  t-equit-id de un drsart-nllo 

industrial previo,  enmarcado en el capita.lismo, puesto que en 

este %ist.ema es donde  surgen las relacionas  obrern-patronales que 

gener"at-c3n el: clima y las necesidades  propicias p a r a  BU 

establecimiento. 

Durante el porfit-iato l a s  condiciones  infimas de vida y 

tra.bajo provocaron  movimientos de jnconformidad de campesinos y 

nbt-ero~!,  quienes se unieron an  organizaciones y coaliciones 

(Obreros Libres en 1906, Liga de Ferrocarrileros  en 1908) para 

luchat-  pot- mejoras  laborales y de proteccibn social. Con las 

huelgas de Cananea y Rio Blanco 5e van sentando las bases para el 

establecimiento de un  regimen que garantizara la seguridad  social 

en M&xi.co. 

El Congreso Constituyente de 1917 logr6 incorporar los 

derechos  de los trabajadoras p. la Conrtitucibn, haciendo'hincapi9 

en la t-espansabilidad de los empresarios y patrones  ante los 

accidentes de trabajo. Tambibn ' I . . .  se considera de utilidad 

social el establecimiento de cajas de seguros populares,, de 

invalidez, de vida, de cesacidn involuntaria del trabajo, de 

accidentes y de otros .Fine5  andlogos."" 

Siendo pr-esideote de la rep6blica  Emilio Pot-%es Gil en 1929, 

t-efot-md  el articulo 123 fraccibn XXIX, quedando  de la siguiente 

manera : 

"- 
"fbid. p. 13. 
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Es d e  u t i l i d a d ,  p C t b l i c a  l a  Ley del Segura 
SCIC i a l  y ella comprender6  segr-tros de 
i n v a l i d e z ,  de  v e j e z ,  de v i d a ,  d e  cesacidn 
i n v o l u n t a t - i a  d e l  t r a b a j o 7  de enfermedades  Y 
a c c i d e n t e s ,  de s e r v i c i o  de g u a r - d e t - í a  y 
c u a l q u i e r  o t r o  e n c a m i n a d o  a l a  p r o t e c c i d n  y 
b i e n e s t a r  d e  las  trabajadot-es,  campesinos, no 
asalariados y ott-os sectores sociales y sus 
fami 1 iares. 13: 

fclt-maci6n y o r g a n i z a c i b n  d e  un s e g u r o  s o c i a l  que c u b r i e r a  r iesgos  

clel t r a b a j o .  A p a r t i r  de  esta a c c i d n   c o m i e n z a  a d e l i n e a r s e  l a  L e y  

del .  Seguro Social .  En 1936 e5 a p r o b a d o  un proyecto de esta L e y ,  

pero d e b i d o  a l a  c r i s i s  de  l a  c x p r o p i a c i d n  petrolera este 

proyecto no S u e   l l e v a d o  a cabo. 

D u r a n t e  el gobierno del p r e s i d e n t . e   M a n u e l  CIvila Camacho §e ~ 

- 
cre6 ].a C o m i s i d n   T Q c n i c a  d e l  S e g u r o  Social .  Este proyecto Sue 

aprobado p o r  e l  C o n g r e s o  de  l a  Unitin y p u b l i c a d o   e n  e l  diar ia  

. o f i c i a l  d e l  19 de e n e r o  de 1943, quedando así  promulgada l a  Ley 

I 

d e l  Segur-o Socia l .  

fat-a' p o n e r  en p r r i c t i c a  l a  Ley d e l  S e g u r o  Social se ' crea  un 

i n s t r u m e n t o  que o r g a n i c e  y a d m i n i s t r e  al s e g u r o  soc ia l r  se crea 

el IMSS. 

E l  IMSS q u e d a   4 a c u l t a d a  para e x t e n d e r  la  s e g u r i d a d  giocial, 

BU ohjetivo p r i n c i p a l  es b r i n d a r   p r e s t a c i o n e s  sociales q u e  

1"Constituci6n (wliticr drr lo, Estados Unidos nh%icrncm 
(1989) P o r t - Q a S  M+xicog p. 111. 



tiendan a fcsmentat- la rja1.ctd de la poblacidn, prevenir- 

enfermedades y accidentes y crJnt.t-ibu.it- a  elevat- los niveles de 

vida. 

La  ley determina cudles haht-dn  de ser los principales 

br-ga.nos de gobier-no en el. IMSS, aplicando la concepcibn 

t.ripart.idist.a. Patrones, trs.hajadm-es y estado se  >conjuntaran 

para dar origen al segut-o social y asegurar su financiamiento, 

a5i carno para participar  en el g.obierno conjunto del Instituto, 

vigilat- st6 operacidn y participat- en la toma de decisiones. 

Lor, nrganos superiores;  del  nivel central de IMSS son: La 

Asamblea  General,  autoridad  suprema del Instituto; el Conseja 

TBcnico,  representante legal y administradot- del IMSS: la 

ComisiBn de Vigilancia y la DirecciBn General, que representa al 

IMSS. 

Los 6 1- CJ anos super i or es del  nivel delcgacionrl son: el 

Consejo Consultivo Delegacional,  integrado  por el Delegado, un 

representante de1 gobierno  estatal, dos del rector patronal y dos 

del sector obrero; y la~-~hleqacidn. 

Los objetiva, del IMSS eotin  orientados a garantizar el 

derecho  humano a la salud, la asistencia mhdica, la prateccidn de 

las medios  de  subsistencia y los servicios  sociales necesarios 

para el bienestar individual y colectivo. 

Los set-vicias sociales d e l  IMSS estan orientados a mejorar 

el nivel de vida de la poblacidn  mediante  acciones de 

capacitacidn  tbcnica,  recreativa, de integrsLlon familiat- y de 

atentibn m@dica. 
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La actividad fundamental y propia del IMSS se lleva a K a b C : : !  

cotidianamente a trav&s de una enorme ved formada par - ,  

apraximadamente, 4917 Unidades de Servicio? distribuidas 

estt-atggicamente en el territorio nacional. Estas unidades e s t d n  

dividj . t : jas  en trnidades  m&dj.cas, centros de seguridad  social, 

of j.c-inas para cobros del Seguro Soc'ial, centros deport ivo5, 

teatros,  tiendas,  velatorins, . guarder-ia.s y centras de 

capacitacidn y productividad. 

Servicios ddiccm. Pot- su demanda, volumen y trascendencia, 

destacan los servicios mddicos, que constituyen la parte medular 

de la accidn del IMSS. La atencibn mgdica se brinda en tres 

niveles  escalonados, schg6n la gr-avedad y el grado de 

especializacibn que requiera el padecimiento. Los niveles 

correspondan  tambien w los tres  tipos da unidades m&dicais: 

El primer nivel opera  en las Unidades de Medicina Familiar y 

corrc5ponde a las padrrcimientos y a las acciones preventivas mas 

comunes. En este nivel rsa resuelve el 62% de los problemas de 

salud. 

El segundo nivel de rtencidn 58 brinda en loa, Hospitales 

Generales de Zona, los cuales cuentan  con los recursos necesarios 

pat-a atender las cuatro  especialidades  bisicas  de la medicina: 

Pediatria, Gimcología, Cirugia General y Medicina Interna. En 

este  nive se responde a los problemas mt5dicos  de cierta 

cnmplejidad qua representan un 33%. 

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

EspecialidacWs, 81) atienden los casos  que raquier'en estudios y 
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atencidn de alta  especialidad. En este nivel. se atiende el 3% de 

los problemas de salud. 

Como  hemos vi5t09 el objetivo principal del IMSS e5 la 

proteccidn y bienestar de 1.05 trabajadores mexicanos. Por lo 

tanto, la calidad  en el trabajo de todos los trabajadores del 

' Instit~lto contribuye  enormemente  a la calidad de vida de los 

' mexicanos y es aqui, precisamente,  donde  puede verse la 

importancia de la calidad en las ser-vicios pOblicos. De lo 

anterior se desprende el inter&  de estudiar la actitud de los 

trabajadores da servicios hacia su trabajo, ya que constituye  un 

primer- paso para avanzar hacia al loqvo de una actitud del todo 

positiva  hacia el trabajo, lo cual repercutep finalmente, en 

todas las esf@ras de la vida tanta de los empleados del IMSS, 

como del resto de los mexicanos. 

~ 
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5.  ACT I TUDES 

Las  actitudes pueden  ayudar  a expl icar y a predecir la conducta 

y ?  pot-  lo tanto,  pueden a y u d a r  a modificarla. Estas nos son un 

concepto  aislado9  sino que se encuentran'  interrelacionadas  con 

conceptos  tales  como la motivacidn (+Let-za impulsara), la 

pet-repci6n y la personalidad. 

Gran  parte  de la5 definiciones  consideran a la  act'itud como 

compuesta por tres elementos. fundamentales: el cognoscitivo, el 

afectivo y el conductual. El componente  cognoscitivo  es el que 

permite dar nombre a los estímulos. El a.fectivo es la respuesta 

emotiva  que va asociada  con  una  categoria  coqnoscitiva  a un 

objeto. El componente  conductual es el acto que realizar4 el 

individuo ante la presencia de ciertos estimulos; este  componente 

canductual es el que nos ayudar& a predecir la conducta del 

individuo ante e& objeto de la actitud! la actitud se relaciona 

con la conducta observable. 

Perlman y Cozby (1989) deqinen  a las actitudes como 106 

sentimientos ' svaluaborcs" hacia a l g h  objeto; se refieren a 

sentimientos  hacia algo. Podemos tener  scntimientas  $avorables o 

des+avorables hacia cualquier cosa, sin embargo, el inter65 hacia 
, .  

l a s  actitudes  radica s610 en aquellas  que son de importancia para 

la gente, como los problemas  sociales,  ideoldgicos, etc. "Si 105 

p5ic610q05  sociales pueden llegar a entender cdmo  se desarrollan, 

cambian e influyen en la gente sus actitudes importantes, 

entonces  podrían ser' capaces de extgnder esto6 principios a los 
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sent.imientos (actitudes)  que na son tan importantes". 1 3  

En las  socieda.des la qente  mantiene  cierta  posicibn con 

son estas posiciones,  individuales o colectivas, las que  se 

esti.!dj.an dent.ro  de  la Psicologia Social con el  tri?t-mj,no actitudes. 

Es importante diferenciar al concepto de actitud de los 

conceptos: valores, opiniones y aptitudes. Los valores implican 

u n  sentimiento de obligatoriedad, de deber; se ejecuta una 

determinada  accidn  porque se considera lo  cot-recto. Las opiniones 

son las formas de pensar acerca de alguna cosa. Las aptitudes  son 

la capacidad o potencialidad innata a  realizar una ejecucibn que 

se concrctiza, o no, en +uncidn de las in+luencias del  medio. La 

actitud, en cambio, implica un sentimiento  evaluador de lo buena 

y lo malo hacia un objeto. Sin embargo, los valores, las 

opiniones y las aptitudes  contribuyen  a la formacicin de la 

actitud y r  por lo tanto, dm la conducta. 

A diferencia de l a r  actitudes que rept-esentan una rvaluacidn 

favorable o desfavorable de una  persona hacia un objeto,  las 

creencias representan a la informacidn que la persona tiene sabre 

el objeto; de cesta forma, una creencia le atribuye  algo al 

objeto. 

Como sucede  con  las-actitudes, la gente  tiene  creencias 

acerca de casi todo y las caracterasticas que atribuye a los 

objetos 50n muchas. Pero l a  fuerza de las creencias hacia un 

''JPerlman y Coxby. P l i c o l q ( 1  60cirl (1988) Ed. 
Interamrricana, p. 75. 
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objeto  determinado puede vayiav,  siendo  &Sta una determinante de 

l a  actit.ud.' " S i  uno t iene una actitud  positiva o negativa  hacia 

algo, depende  de si las  creencias  relevantes son evaluadas 

positiva u negativamente y de la  fuerza con l.a cual son 

sostenidas  estas  creencias. 

Intenciones y conducta. En tanto que l a s  actitudes son los 

sentimientos  evaluadores que tenemos hacia u n  objeto y ].as 

creencias son l o  que coriocemos acerca de 41, las  intenciones 

conductuales son lo que l a  persona  pretende o intenta hacer-; s i n  

embargc? ello no s igni f i ca  que realmente lo haga. La estimacibn da 

c6mo actuaremos influye pero no garantiza que t-éa1 izaremos una 

determinada accicin. La conducta, e n  cambio, puede ser  

d i  t-ectamente  observada. 

Resumiendo, podemos decir que las creencias i n f l u y e n  en l a  

actitud  hacia un objeto,  que las actitudes influyen en c6mo se 

pretende  actuar  hacia el objcto y que lar  intenciones i n f l u y e n  e n  

la fot-ma d e  actuar  'hacia el objeto.  &si9 mientras que l a s  

actitudes son los  sentimientos  evaluadores  hacia un objeto,   las  

creencias,  las intenciones y la conducta son conceptos  aparte 

aunque relacionados  entre si. 

9.1 FMmcICION DE L M  lYCTITUPES 

Las act i tudes  se forman a travbs de los  zafios. Hemos v i s t o  que lac 

actitudecj d e p e n d e n  en c i e r t a  fot-ma de las creencias;  por lo  
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tanto, es necesiario examinar las creencias de la gente p a r a  

ent.endet-  la  fnrmaciein  de las actitudes. Las  creencias provienen 

de la experiencia personal directa y de 1d5 dem6s personas. 

Las actitudes  tambien  pueden set- influidas pot- factores que 

no implican conocimiento  acerca del objeto, como es la simple 

exposicidn  (principio  seguido por la publicidad). L.a hipbtesis de 

Zajanc (1968) de la simple exposiciein ,afirma que no se requiere 

. d e l  desarrollo  de  creencias y qr-te basta la  exposicitin perceptual 

r-epetida de un determinado objeto para producir una  preferencia. 

hacia Qste. 

Otro proceso quo, sin incluir a las creencia5,  puede influir 

en la formacidn dQ lar actitudes es el condicionamiento cl&sico, 

el cual ocurre  cuando un 

evocar  una  respuesta qua 

astaraulo, al aparejarse  con otro, logra 

antes no me evocaba. 

Coma hems v isto ,  las  actitudes hacia algdn objeto se forman  con 

base en la informacidn o en las creencias  que se desarrollan 

acerca del .mismo y' 'trarbiin cuando hay un vinculo  afectivo 

(condicionamiento claSsico). DQ igual Corma, al cambia actitudinal 

puede darse proporcionando  nueva  informacidn  que  contribuya a 

desart-o1 lat- - nuevas  creencias, asi como desarrollando  nuevos 

vinculos  aGectivas hacia el objeta. Sin embargo, debido  a  que ya 

e:ziste una  actitud antcariot- y unos determinados  sentimientos, 105 

individuos' pueden mostrar cierta  resistencia  a la nueva 

in-farmacibn yr por 10 tanto, ,a1 cambio de actitud. 



pueden  cambiarse las actitudes. Er1t.t-e las principales se 

encuentran las siguientes: 

Teor ia  del balance de Heider (1944,1958) .  El inter&  de esta 

teot-ia radica.en  situaciones donde 5e incluyen a dos pet'sonas y a 

L I ~  objeto de la actitud. Postula que cuando  dos  personas  tienen 

u n  fuerte lazo a-fectivo positivo,  sentirdn  un  "balance"  entre 

ambas o un "desbalance" si difieren en sus actitudes mas 

valiosas. Las  relaciones balanceadas  psicolbgicamente  tienden a 

set- mucha mds resistentes al cambio  que las desbalanceadas. 

Teoria de  la disonancia de Festinger (1957, 1964).  Esta 

tearia sostiene  que los individuos  tienden  reducir la disonancia 

y a mantener- la congruencia  entre sus elementos  congnorcitivos. 

Estos  pueden Set'  no pert inenter (creencias  totalmente 

independientes),  consonantes  (compatibles con  otros) o ,disonantes 

- (incompatibles Q .contradictorios). 

Teoria del jui,cio social de C5hcri.F  .y Hovland (1961). Esta 

teor-ia postula que laas respuestas del individuo acerca de ciertas 

situaciones  dependen dr sus propias actitudes. Cuando una  cierta 

declaracidn e5 congruente  con la propia  opinibn o actitud, la 

encontrara  aceptable  (latitud de aceptacibn); si la declaracidn y 
. .  

la actitud son  discrepantes  habr6  rechazo  (latitud de rechazo) y 

si la declaracidn y la actitud son ligeramente  discrepantes no 

habt-d ni rechazo ni aceptacidn  (latitud de no compromi~o). 

Cuando los individuos  escuchan una declaracidn  congruente 

con  su  opinidn  tiendan a interpretarla como mas apegada  a sus 
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creencias de la que realmente  es  (asimilacibn); en cambio cuando 

la declat-aci6n cae en la latitud de rechazo e5 interpretado como 

m65 distante de su opini6n de lo que  realmente es (contraste). La 

"aut.~implicaci6n"  se refiere al grado de compromiso del 

individuo. 

5.3 ACTITUDES Y T R A M O  

Las actitudes no cambian faicil ni constantemente, por  el 

contrat-io2 son relativamente permanentes: debido  a lo anterior es 

posible  estudiarlas,  medirla5 y predecir las acciones. La 

fat-rnacicin y el cambio  de  actitudes  pueden  estudiarse y pueden 

desarrollarse  programas  tendientes a mejorar la conducta. 

En el caso qua 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 rdlo a mejorar el desempeño  en el 

trabajo,  sino tmbir)n a elevar la calidad de vida de los 

trabajadores. Todo lo anterior llsrvaria al mejoramiento de los 

servicios prertodos~y a UM mayor rdttisCacci6n de los uruaribs. 

5.4 ACTITUDES Y CCPLIWW TOTAL 

Coma vimos en el capitulo tres, el cliente o usuario es de 

primordial  importancia para lograr la Calidad  Total,  pues a 
- 

partir de SUS daseosr necesidades y caracteristicas, la industria 

estar&  en  posibilidades  de  ofrecer  productos y servicios  con 

Calidad Total. Pbr lo tanto).  no ser6 posible  avanzar hacia una 
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c!..!ltc.\t-a. de calidad total si el consumidor me:.:ica,no no aprende a 

exigit- Calidad Total. 

LO primero; que  tiene  que aprender el consumldot- es a definir- 

claramente lo que necesita o espera  encontrar, con base en una. 

informacidn  previa respect.0 a las opciones  disponibles que est&n 

a su alcance;  posteriormente, debe comunicar esto con la mayor 

precisitin posibl~; por  Ctltimo, debe cerciorarse de recibir los 

bienes y set-vicios, en cumplimiento  a lo especificada o convenido. 

Cuando los consumidores  mexicanos  comiencen  a actuar de 

acuerdo  con lo anterior, o sea a in+ormarse, comunicarse y exigir 

lo que les corresponde2  estaremos avanzando hacia una cultura de 

Calidad Total. En este mentido, en nuestro pair se requiere de un 

cambio de actitudes y valores. . 

. . . hasta que la calidad IK) sea un valor- 
prioritario para la grrrn mayoria de los 
mexicanos, el costo da lo mal hecho seguirid 
impbetando a la econclmia d e l  pais  en 10 
general, a los consurnidures rm~icanos en lo 
particular, ' I  y tacnbikn  debi 1 itard la 
compet it ivi dad y la imagen de  las 
organinaciort&r axportadoras em su conjunto.'o 

Cuando Ia Calidad Total mea un valor prioritario para los 

mexicanos  en  todos los arpectos de .u vida, no sdlo al consumir9 

sino t.ambi&n  al producir o brindar un servicio 'e, inclusive, en 

su vida diaria  (escuela,  trabajo, familia, compromisos, etc.) 

podremos decir que estamos  avanzando hacia una cultura de Calidad 

Total. En un contexto como  4ste tanto la industria como la 
" 

economia  nacional marjorardn y podremos  ser  mds  competitivos. 

" 

'=Ibid., p.244. 



M E T O D O L O G I A  



46 

- Pl-AN'TE4,M I ENTO DEL  PROBLEMFI 

,..:.,CuAl es la a c t i t u d  de los   t rabajadores de serv ic ios   ante  su 

t raba jo?  

OBJETIVO GENERAL 

Conocer- la a c t i t u d  de un  grupo de trabajadores de s e r v i c i o s  

ante s1-1 t rabajo.  

OBJETIVOS  PARTICULARES 

1 )  I d e n t i f i c a r   l o s   p r i n c i p a l e s   + a c t o r e s  que i n f l u y e n   e n   l a  

a c t i t u d  de los trabajadores de serv ic ios   hac ia   su   t raba jo .  

2) IdentiFicar   e lementos del ambiente  labor-al que 

in te rv ienen  en el desempeño de1 t r a b a j o  de 105 trabajadores de 

s e r v i c i o s .  

3) Elaborar un instrumento de modicibn que nor permita 

evaluar la  a c t i t u d  dr lor t r a b a j a d o r r r  da serv ic ios   hac ia  su 

t r a b a j o .  . .  

HIPOTESIS 

Ho: La a c t i t u d  de los   t rabajadores de serv ic ios   ante  BU 

t r a b a j o  es #avor rb l~e .  

Ha. La   ac t i tud  dQ lo r  t rabajadores de se rv ic ios   an te  su 

t rabajo  es desfavorable.  

Ho. Le s a t i s f a c c i b n ~ o n   e l   t r a b a j o   i n f l u y e   e n  la a c t i t u d  de 
- .  

': . . 'I 
c * , ,  

.- 
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1.05 t.t-aba.ja.dores de servicids hacia su trabajo. 

Ha. I-a sati5facci6n  en el trabajo no influye en la actitud 

de los t.rabaja.dores de servicios hacia BU trabajo. 

Ho. El clima ot-ganizacianal influye en la actitud de los 

t raba jadores  de servicas hacia 5u trabajo. 

Ha. El clima  qrganizacional no influye en la actitud de los 

trabajadoves de servicios hacia. su trabajo. 

Ho, L . i  mot.ivacidn de los  trabajadores  de  servicios influye 

en su actitud  hacia el trabajo. 

Ha. La  motivacidn de las trabajadores de rervicior no 

influye en su actitud hacia el trabajo. 

Ha. La  calidad en e1 servicio in.fluye en la actitud de los 

trabajadores de servicios hacia su trabajo. 

Ha. l,a calidad  en el servicio no in.fluye an la actitud de 

los trabajadores de servicios hacia %U trabajo. 

VARIABLES 

V. I. -El trabajo  (satisfaccidn, motivacibn,  comportamiento 

ot-ganizacional y c’alidad en el servicio). 

V.D. La actitud. 

DEFINICIONES CONCEFTUhLES 

SATISFACCION. Es el grado o nivel dr concordancia  antre las 
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expectativas de cada individuo y las compensaciones  que el empleo 

provee. 

CLIMA ORGANIZACIONAL. Es el ambiente humano o fisicn dentro 

del cual los empleados  realizan su trabajo. 

MOTIVACION, Es e l  deseo de esforzarse mds pot- alcanzar 

alguna meta u objetiva de la organizacidn o institucidn en donde 

se trabaje,  buscando  con esta la posibilidad de satisfacer 

algunas  necesidades  propias del trabajador. 

CALIDAD EN EL SERVICIO. Es dar  atenciein efici'ente y oport.una 

al usuario, con el fin de complacerlo. 

DEFINICIONES  OPEHACIONALES 

La5 &+iniciones  operacionalas que a continuaci6n  se 

presentan  correrpondrn al cuestionario  piloto  (ver  anexo 2), ya 

que  posteriormente re analizaron y seleccionaron las i t m r  y lore 

"factores que miden de manera precisa y confiable la actitud de 

los sujetos  entrrvistador,hacia %u trabajo. 

SAT I SFQCC I W . 

Items 1, 2, 6 ,  ,ll,* 12, 14, 15, 19, 2Q, 22, 26, 35, 36 y 
. 37. 

CLIMA  ORGANIZACIONAL 
Items- 3, 4 ,  9, 10, 17, 21, 24, 27, 32, 33, 42, 43, 45, 
48 y 50. 

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

CALIDAD EN EL SERVICIO 
Items S ,  7, 23,  25, 28, 29, 31 y 38. 
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, INSTRUMENTC! 

La medicidn se llevd a cabo mediante  una  escala de actitudes 

tipo Liket-t. utilizando  para  ello un continuo  psicoldgico de 

cinco punto donde: 

S correspondid  a TOT6LMENTE DE ACUERDO, 

4 correspondid  a DE ACUERDO, 

3 correspondid a INDIFERENTE, 

2 correspondid  a EN DESACUERDO y 

1 correspondid a TOTALMENTE EN DESACUERDO. 

METODO 

Se r-ealim6 una investigacidn  de  campo  de tipo exploratorio - 

con  el objeto  de  conocer cuales son los +actores que influyan en 

la actitud  de 1 0 %  trabajadores  de sevicios hacía su trabajo. 

La poblacidn a  investigar la constituyeron  los  trabajadores 

del ' sector r8lud que d8n atencidn al pbblico usuario an 

diferentes . instalaciones del IMSS. Se utili26 un muestreo 

selectivo. 

Como una primera  aproximaci4n a nuestro tema  de 

investigacidn se elabot-6 una g u í a  de  entrevista (anexo l), 

compuesta por once preguntas abiertas, tendientes a  descubrir 

aspectos relacionados con  el tema a investigar y qu@, a la vez, 

nos permitieron generat- algunas ideas para las afirmaciones del 

cuestionario  qinal. .Se  entrevistaron a tres enfermeras, a tres 

m&dicos y a dos asistentes mhdicas. 

Can bare en nuartro'marco tebrico, nu.estras hip6tesis y los 
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resultados de .las entrevistas, se pt-ocedid a la elaboracidn de 

un cuestionario  ‘piloto  (anexo 2 )  consistente  en 50 items que, en 

tenria,  abarcaban a los cuatt-o factores que influyen en la 

actitud hacia el trabajo;  Qsto es, la satisfaccidn, el clima 

organizacianal? la motivacidn y la calidad en el servicio. 

Dicho  cuestionario  se aplicd a 50 sujetos,  trabajadores de 

set-vicios del IMSS, que  tenían  trato directo con el p6blico (9 

m&dicos, 19 enfermeras, Lb asistentes  mbdicas y 6 auxiliares de 

oricina). El pilote0  se llev6 a cabo en tt-es diferentes  clinicas 

I del IMSS, plies  .t-esultei muy dificil recabar los 50 cuestionarios 

En una sdla, debido a que los trabajadores  estaban muy ocupados 

en dlGUr705 casos y, en otros, simplemente se mostraron  renuente5 ~ 

a contestar- el cuestionario. 

Fat-a  la discriminacibn de items se utilizd el Paquete 

Estadistico para  las Ciencias  Sociales (SPSS), mediante!  el cual 

se llevaron a cabo diversos anrCliris #actoriales y pruebas T- 

student (vet- resultados)  con la finalidad de probar las hipdtesis 
.. . 

del presente estudio. 

Posteriormente, de acuerdo a los resultados  obtenidos, se 

lograr-on identi+icar la5 siguientes  definiciones con relacidn al 

cuestionario final: 

DEFINICIONES  CONCEPTUALES 

MOTIVACION. Es al dcscao de @%-Forzarse mA% por alcanzar 

alguna. meta u objetivo da la organizacibn o institucidn en donde . 
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se t.t-a.ba.ie, buscando  cqn  esto la posibilidad de satisfacer 

algI.~.nas necesidades  propias del trabajador. 

MOTIVACION SOCIAL. Es el impulso de satisfacer  necesidades 

que  dependen del contacto  con  otros  seres humanos. 

MOTTVACION PERSONAL. Es el es-fuet-zo por mejorar el desempeño 

en circunstancias  donde el reconocimiento e5 poco pt-obable, 

desat-rollando habilidades y potencialidades Ctnicas  del 'individuo. 

MOTIVCICION LABORAL. Es el impulsa que tiene el trabajador de 

satisfacer  necesidades de reconocimiento. y aceptacidn dentro del 

dmbito laboral. 

DEFINICION OPERACIONAL 

En la dc+inicibn  operacional del factor  motivacibn se 

encontraron trw sub#actoras, derglocador de la siguiente manera: 

rmIvAcroN HACXFI EL TRABAJO 

2,8 ,9  

- 7,11 

" 
Laboral 

*Loa signos indican la forma como deberdn ser 
evaluados e interpretados l a r  items en el 

- cuvmtionario +Final, para cada sub+actor 
motivrcional. 



Muestt-eo. Se utilizd un muestt-eo selectivo. La muestra se 

obtuvo ron base en la cantidad de trabajadores que asistieron a 

cursos en el Centro de Capacitacidn d e l  IMSS durante la tercera 

semana de abril de 1993: el total fue de 220 trabajadores, de  los 

cu.ales  el 78% pertenecian al Area de servicios, segctn datos 

obtenidos en el  Centt-o. El tamaño de  la muestra se eligid 

mediante el programa para calcular- muestras NSAMPLE VER.l.O'", de 

acuerdo a la siguiente Fdrmula: 

(t2 (p - q ) )  
n* """"""""" 

e2 + (t2 (p - q ) )  """"""_ 
N 

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

p= proporcidn  (conocida o supuesta) de casos en la 

q= 1-p, o a la proporcidn de casos que! no tienen la 

.e= al nivel dc error que! se est& dispuesto a correr; 
N= tornaffo de la poblncidn dae inter-@%. 

deseado dado el tamaño dp la poblacibn; 

poblncidn de interCs con una  caracteristica  espací+ica; 

caractrristicn  esperada? 

Con una  variabilidad de 0.172= (p x 1-pI5 con un nivel de 

confianza de 90% y con  un  grada de error' de 7.5%. la muestra que 

de 60 su jetos. 

'LInvestigaci6n Psicosocial hplicadia. Programa parr e1 
cdlculo ideal dm -trr NWWlFkE vu3 1.0 (1993).  
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Muestra: 60 personas que tienen  trato  con el  pitblico 

Se XQ : mascu 1 i no 1 o 16.7 X 
femen i no 5 o 8.3.3 X 

Categar la :  midicas 1 1.7 X 
enfermeras 10 .30. x 
asistentes  mkdicas 6 io. % 
auxs. de oficina 3 5. % 
otros 32 53 .3  2 

A n t  i guedad: hasta 3 añ05 17 28.3 X 
de 6 dh 10 años 16 26.64% 
de m&% de 10 año% 27 45. % 

I_. 

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

y 15 de abril de 1993 B los sujetos que  asistieran a cursos en el 

.Centro Nacional  de  Capacitacidn y productividad del IMSS. La . .  
, 

aplicacidn se r - e a l i z b  en tres di-fcrentcs grupos (de 

aproximadamente 20 personar  cada u n o ) ,  ubicados en. aulas  amplias, 

adecuadamente iluminad&* y bien ventiladas; cada sujeto conte~td 

el cuestionario d o .  Forma individual y rentado  en  su butaca. El 

encuestador,  despues de identi+icorre  e inCot-mat- sobre la 



-final. tuvieran un nivel  de significancia 55 .03. 

Validez externa. Se obtuvo  un nivel  de con+irnta de 90X, con 

un grado de error de 7.5%. 

DISEÑO DE LA INVESTIGACION 

Debido a que no se llevd a  cabo una  manipulacibn 

experimental de  la variable  independiente, ni se realir6 ' una 

eleccidn aleatot-ia dp la muestrar se utilizd un dis&&.+rd.! 1 , "  

investiqacidn Ex-post-+acto tendiente a descubt-it- relacidmu 

entre la Variable-  Independiente (el trabaja) y la Variable 

.. . ;k;. 

Dependiente (la actitud de los trabajadores). 

'OIbid, p.- 25. 
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Resultados d e l  pilote0 I 

Primero se 11ev.6 a cabo un and1 isis factorial q u e  art-ojd como 

t-esultado once  factores que agrupaban a las respuestas de  los 

sujetos. Se obscrv6 que los cuatro  primeros factores tuvieron una 

varianza de mds del 5%. Posteriormente,  5e  corrid el programa con 

cuatro  factores y con  rotacidn de variables; se esperaba 

encont rat- I te6ricamenter que 105 factores  formados 

carrespandieran a los items de motivacibn, satis+accibn,  clima 

organizacional y calidad an el servicio  (ver  tabla I ) .  

A W I S I S  FACTORIAL 

Tabla 1 .  

Despues de tener -tos cuatro  Cactores se corrieron las 

pt-t~ebas T-student y r  debido a que lar di-ferencias de  las 
-- . 

afirmaciones a probar en ' lor factores 2$ S y 4 no resultaron 

significativas, se sncontrd  entonces  que el  .Factor de mayor 

influenc'ia era s610 uno. 

Posteriormente, h acuerdo al andlisis de las a-firmaciones 

de ese' factor en particular, se obs~rv6 su relacidn  tedrica  con 

l a  motivacibn..Asimismo,  una ver que se tuvo la seguridad de que 

. un factor  era el de mayor influencia en la actitud hacia el 

trabajo, y debido a la aparente  diversidad en el sentido de  las 

afirmaciones, se t r a t d  de buscar su relacidn interna. Para lograr 



de &st05 con la  motivacicin: personal, social y labor-al. De esta 

rrtanera se identificaron a tres subfactores de la motivacidn 

(.tabla 25. 

De los 3 1 )  items inicialmente probados, 31 cali+icaron para 

formar  parte del cuestionario final. Sin embargop debido  a que no 

todos  resultaron medir‘ un mismo factor y a que no todos her-Qn 

significativos de acuerdo a la prueba T-student, 5610 21 de ellos 

conformaran el cuestionario final (tabla 9) .  De  bsto6, al nivel 

de confiabilidad  obtenido por el modelo CIlpha dc Crombach  fue de 

.86l.2. 



CFIHGA FACTORIAL Y SIGNO DE LAS  AFIRMACIONES 

FACTOR MOTIVACION. Carqa f a c t o r i a l  

CFIHGA FACTORIAL Y SIGNO DE LAS  AFIRMACIONES 

FACTOR MOTIVACION. Carqa f a c t o r i a l  

S 

t- 
V. S 

6 1  
17 1 

Afirmaci6n 

-e hace  perder- l a  calma.. .... . .. . . . . 
-e agrada a l   p e r m i t i r l e  conocer a 
nucha gente....... .................. 
-e  hace sent i rse  incapaz de hacer 
a l g o  de provecho.... ................ 
-o r e a l i z a  con l a   s a t i s f a c c i d n  de 
ayudar a la gente.. ................. 
fs pat-te  importante de BU vida.. . . . . 
-e  hace s e n t i r s e   o r g u l l o s o  de 
3er-tenecer a l a  empresa.. . . . . . . .... . 
,e impide  conseguir un mejor  puesto. 
Empeora cuando l o  comenta  con sus 
c o m p a í í e r o s . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
Le hace sent   i r se   mo les to  
constantemente...........,......,... 
Lo im-pulsa a dar su rarrjor esfuerxo.. 
Es agradable..............*......... 
Es de poca  ayuda a l o r  usuarios..... 
Le est imu la  a aprender cosas nuevas. 
Es emocionante....................... 
Le hace s e n t i r  qua! su opin i6n  es 
valiosa............................. 
Le.dept-ime ............*............. 
Contr ibuye a que ud. l a g r e  sus meta1 
Es aburrido......................... 
Le impulsa a d e s a r r o l l a r  SUSÜ 

habilidades......................... 
Es molesto  cuando ud. debe informar 
a l o s  usuarios.................,..... 
P r o p i c i a   e l  deseo de comunicarse cor 
sus compañeros...................... 

. .  

i U B F A C T O R E S  
iocial  Fer-sonal  Laboral 

. .732 

.692 

-. 649 

S98 
.395 

.712 -. 593 

- .548 

.576 

.530 -. 482 -. 459 
.413 
.474 

.420 

-. 349 

.680 

Tabla 2. V: Var iable.  



DISCRIMINWION FINAL DE fiFIRMflCIONES 

IPROCEDIMIENTO PRUEBAS ' I T " )  

c 

1 
2 
3 
4 
5 

6 
7 
€3 

9 
1 o 

1 1  

12 
13 
14 
1s 
16 

17 

lt3 
19 
L. o 
21 
7 

- . 

Es parte  importante de s u  vida.  
Contri bltye a que tid.  logre sus metas. .... 
E s  agradable ............................. 
L-e hace s e n t i  r-se molesto  constantemente.. 
Le hace s e n t i r s e   o r g u l l o s o  d e  pertenecer 
3. .la empresa.. ............................ 
Le hace  perder la  calma. ................. 
Es aburrido..  ............................ 
Propicia  e1  deseo d e  comunicarse con sus 

Le impulsa a desarrollar BUS habilidades. 
Empeora cuando l o  c-nta con sus 
c o m p a ñ e r o s . . . . . . , . . . . . . . . . . , . . . . . . . .  ..... 
Es molesto cuando ud. deb@ inCormar a 
105 u s u a r i a s . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
L e  d e p r i m e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
Es d e  poca ayuda a 10s u s u a r i o s . . . . . . . . . .  . 
Le impide conseguir u n  mejor puerto. ..... 
Le hace sent i r s e  incapax de hmcr algo 
de provecho. .............................. 
t-o-realiza con l a   s a t i s f a c c i d n  de ayudar 
a l a   g e n t e . . . . . . . . . . . ' . . . . . . . . . . . .  ........ 
Le agrada al   permitirla  conocer a mucha 

- g  e n t e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . , . . . . . . . . . . . . . . . .  
Le hace s e n t i r  q u e  su opinidn es v a l i o s a .  
Es e m o c i o n a n t e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
Le estimula a aprender cosas nuevas. . . . . .  
Lo impulsa a dar s u  mejor c s + u a r z o . , . , . . .  

~~~ .......... 

compañeros ............................... 

Valor Nivel d e  
T s i q n i f i c .  

3.52 . 004 t 
4.41 . OOOY 
4.48 
2. 20 .030! 

4.81 . OOOX 
5.34 .O008 
5.19 . QOOS 

4.74 .O008 
4.96 , O00 8 

3.89 .O018 

4. bb . 000 1 
2.88 . O101 

-2.49 . O 2 1 1  
4.44 . o001 

s. 45 . O001 

3 . 7 8  .o021 

3.27 - . QQSI 
3.85 .OOZY 
5.88 . 06 1 1 
2.63 .O191 
3.09 ,007) 

* I n d i c a n   d i f e r e n c i a s   s i g n i f i c a t i v a s  a un nivel  de 
con-fiabilidad de 95%. 



Resultados d e l  cuestionario .Fina1 

Con las datos  obtenidos de la aplicacidn de 60 cuestionarios se 

obtuvo el. valor de la media y de la desviacidn  estdndar de cada 

una de la5 variables, asi como de cada uno de los +actores. El 

subfactor- social arrojd una media de 4.124! el personal de 3.642 

y el labot-al de 3.263. La media global del factor motivacional 

fue  de 3.827 (tabla 4 ) .  

. ,  . 
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ACTITUD MOTIVACIONAL HACIA EL TRCSBAJO 

Ir. &fit-macidn 

17 Le agrada a l   p e r m i t i r l e  conocer 

lh Lo r e a l i z a  con la sat i s facc ibn  
a mcixha gente . .  .................. 

1 .  de  avctdat- a l a   g e n t e . .  ........... 
1 Es pat-te  importante de su v ida .  L. 

21. Lo impulsa a dar  su  mejor 
e s f u e r z o . .  ....................... 

13 Es de poca  ayuda a los u s u a r i o s . .  
15 Le hace sentirse  , i 'ncapaz de 

hacer  algo de provecho..  ......... 
5 Le hace s e n t i r s e   o r g u l l o s o  de 

pertenecer a l a  empresa.. ........ 
6 Le. hace perder la  calma. . .  ....... 
14 Le impide  conseguir  un  mejor 

10 Empeora  cuando l o  comenta con 
pUeSt0. .  ......................... 
c o m p a ñ e t - o ~ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

4 Le  hace sent i r re   nwle%to  
c o n s t a n t e m e n t e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

3 Es a g t - a d a b l e . . . .  ................. 
SUEFACTOR SOCIAL 

20 Le  est imula a aprender cosa. 
n ~ e v a s . . . . , . . . . . . . . . . . . . ~ . . ~ . . . 8 .  

19. E 5  ernocionrnte.. ......... ..... 
18 Le  hace s e n t i r . q u e  su o p i n i b n  (C. 

v a l i o s a . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
12 Le dept-ime..................m..... 

.SUBFACTOR PERSONAL 

9 Le impulsa a d e s a r r o l l a r  sus 

8 P r o p i c i a   e l  deseo de comunicarse 
h a b i l i d a d e s . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

can su5 compafirros. .............. 
informar a l o s   u s u a r i o s . ,  ........ 

2 C o n t r i  b u y r  a que ud.   logra  sus 
m e t a s . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

7 E5 abur r ido .  ..................... 

11  E5 molesto cuando ud. d e b e  

SUEFACTOR LABORAL 

FACTOR MOTIVACICWAL 

T a b l a  4.  Ve Variable. 

r 
Media  estdndar 
- 

4.633 .712 

4. 600 741 
4.553 .769 

4.400 . 960 
4.356  .899 

4.217  .976 

4.117 .958 
5.900 1.100 

3.783 l. 250 

3.667 1.311 

3.450 1 .. 268 
2.117 ,976 

4.124  .S94 

4.433 .890 
3.953 1.177 

4.300 .997 
l. 900 1.069 

3.642 .693 

4.23.3 .851 

4.183  .948 

3.883 1.277 

3.833  1.137 
l. 900 1.620 

9.263 0436 I 

3.827 .397 

. .  



HISTOGHCIMA 
Porcentajes de los sub+actor-es motivacionales 

Porcentaje: 
100 

75 

82.48% 

72.84% 

65.2CIX 

motivacionalesr Social Personal  Laboral 
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En tCrminos generales,  podemos suponet- que la actitud de 105 

trabaiadot-es de servicios  ante su trabajo  es favorable, ya que la 

media  total  obtenida fue de 3.827 (76.54%). lo cual, en la escala 

utilizada’ del 1 al 5, donde 1 e5  totalmente  en desacuerdo y 5 es 

totalmente de acuerdo, Bsta corresponde al intervalo 4 (de 

acuerdo). Por- lo tanto,  consideramos  que la Ha: La actitud de los 

trabajadores de o&rvicioe ante su trabajo es favorable podria ser 

aceptada y que la Ha: La actitud de los trabajadores de servicios 

ante su trabajo es desfavorable  podria  ser  rechazada. 

En  cuanto a los resultados por subfactoras,  obtuvimos lo 

siguiente: 

El subfactor  motivacidn  social rrt-ojd una  media de 4.124 

( 8 2 . 4 8 % ) ,  la cual re encuentra dentro del intervalo 4 (de 

acuerdo). 

El ~iubfactor  wotivrcidn  personal obtuvo  una media de 3.642 

(72.84%), la.cua1 cae dentro del intervalo 4 (da acuerdo). 

. El subfact&‘,. ‘ . I  ~ t i v a c i d n  laboral dio una  media de 3.263 

(¿S.26%), &Sta cae dentro del intervalo 3 o de indiferencia. 

LOS datas  anteriores  nos  llevan a suponer quell en  cuanto a 

motivaci6n, los subfactores que contribuyen a que l a  actitud de 

los trabajadores hacia su trabajo sea favorable  son la motivacidn 

social y la motivaci6n  personal, ya que pot- 10 que respecta a la 

. .  

motivacidn laboral, irta  cae  en el intervalo dar indiferencia. 

Debido P que ceh los resultados de1 piloteo la carga 

Factorial estuvo,principalm@nte an el factor  motivacidn,  podemos 



pensar- que l a  rnotivacicin si influye en la  actitud  hacia e l  

trabajo;  por lo tanto,  podria  aceptarse  la Ho: La motivacicin d e  

1.0s trabajadores de servicos   inf luye en su a c t i t u d  hacia. e l  

trabajo y t-echararse l a  Ha: La rnotivacicin de 10s trabajadores d e  

s e r v i c o s  no in+luyc en su a c t i t u d   h a c i a   e l   t r a b a j o .  

En cuanto a nuestras hipcitesis  d e  trabajo  correspondientes a 

clima  ot-ganizacional, a s a t i s f a c c i b n  y a cal idad en e l  s e r v i c i o ,  

nos vernos imposibilitadas pat-a t-echazat- o aceptat-  alguna d e  ellas 

debido a que!, dados 19s resultados  del  pilotro,  estor  .Factores 

tuvieron que ser eliminados  del   cuestionario  f inal.  
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Los resultados  obtenidos en la presente investiqacidn nos 

permiten  observar  que la ' motivacirin resulta de suma importancia 

para la actitud  que los trabajadores de set-viclas tienen hacia su 

trabajo, ya que de 105 cuatro  factores que tedricamente 5e 

esperaba  encontrar, es el motivacional el que tiene mayor 

influmcia en la actitud hacia el trabaja. Es importante 

estados internos del individuo; en  cambio. los dos +actores 

restantes  (clima  organizncional y calidad en el servicio) son 

elementor  externos e in#luyen en el sujeto a travCe del ambiente 

que le rodea. 

En general, consideramos  que la actitud de los trabajadores 

hacia su trabajo es favorable,  aunque  cabe reiralar que de  los - 
tres  sub+actorer motivacionales,  que  son el social, e1 personal y 

el laboral, es el primero el que  interviene  en mayor medida en la 

formiacidn de dicha  actitud, porteriormntr e1 personal, y en un 

menor grado el x.wA I 
I 

Lor datos  rmlrcionodor  con el subfactor  social nos permiten 

suponer  qua e l  trebajrrdor pre+iare realizar sus  funciones bajo 

rquhllas  situaciones Q circunstancia% que la brinden sentimientos 

de amistad, en donde las relaciones  aFectivas  entre compaiieros 

sean  agradables,  buscando  tambibn  que les sea permitido expresar 

PUS opiniones  sobre  cualquier tema, ya sea p6blico o privado y no 

precisa o exclusivamente sobre BU trabajo. 

En este mismo subfactor lar respuestas que'los sujetos 

dieron a los it- "Le hace sentirse  ovgulloso de pertenecer a la 



empresa"? "Le agrada al permitirle conocet- a mucha gente" y "Lo 

realiza con la satisfacci6n de  ayudat- a la gente", nos permiten 

observar que los empleados de servicios ven a su trabajo como un 

medio efectivo de reconocimiento social, pues &te les  permite 

tener contacto  con gente que  requiere de este tipo de ~,ervicios y 

tambi9n  porque mediante la realizacidn de sus funciones tienen 1E 

oportunidad de  ayudar a la gente, sintiCndose asi motivados 

socialmente para el desempeño  de BU trabajo. 

El segundo subfactor- de importancia motivrcional es e l  

personal, la media obtenida en este subfactor nos permite suponer 

que los trabajadores  abn  tienen cierto interes por realizar 51 

trabaja gui'andose por sus netas  personalesr sin darle importanci¿ 

al reconocimiento o recornpensas qua puedan recibir por st 

es3fuerzo (esto concuerda con e1 resultado de  indiferenci, 

correspondiente al subqactor motivacibn IAboral); lo importantc 

es lograr un crecimiento personal, superando 1- otmtdculos qu; 

se presenten  para  la'rerlinaci6n de su trabajo. La media  obtenid. 

en  el item "Le estimula 'a aprender cosas nuevas" (4.453) no 

conduce a 'pensar qua a los trabajadores les inquieta scgui 

aprendiendo cosas -que  contribuyan a su desarollo personal 

laboral., aunque el esCuerzo qua realicen no uea reconocido PO 

sus jefes o por la institucidn. 

Por-  lo que se refiere al tercer sub.Factor, el resultado no 

lleva a suponeer que los trabajadores  consideran  que su trabajo n 

as reconocido y, por lo tantar  carecen de recompensas 

incentivos q1.m les motive a realizar su trabajo con entusias.&. 
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‘Tomanda en-consideracjdn lo antes e x p u e s t o ,  podemos sugerit- 

que 1.a a c t i t u d  d e  Ins t rabajadores de s e r v i c i o s  del lMSS 

(comprendidas en l a  muestra)  hacia su t r a b a j o  e5 f a v o r a b l e :   s i n  

embargo, podr ia  me.jorat-se aCtn mas si se les   b r indaran  mayores 

est imulos   laborales .  



7 

L I M I T f 4 C I O N E S  

Los pt-incipal.es problemas  que se enfrentaron durante la 

t-ealiraci6n de la presente investigaci6n'fueron el tiempo y la 

'falta de t - e c u ~ s c ) ~  materiales y humanos. 

El tiempo con el que se contd para la elabot-acidn y 

tet-rninacidn  de este  trabaja  fue pr-dcticamente de un trimestre, lo 

cual nos obligd a ajustarnos a este  corto  periodo da tiempo. 

Pot- 1.0 que se refiere at lq falta de recursos, hubiera sido 

deseable poder contar  con un mayot- ndmero de personas para el 

trabaja de campo, asi como  con el material de computo necesario. 

En cuanto al Sactor  "calidad  en el rervicio"  (integrante de 

la calidad  total), &st@ posiblemente pueda ser  evaluado  con 

eSectividad a t r a v b  de lm usuario% de services o, en todo  ca%or 

puede ser la '' ~lotivat'ibn por competencia" la que evalue la 

actitud del. trabajador para realizar su trabajo  concreto con 

calidad tatal. 
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Anexo 1 

GUIA DE ENTREVISTA 

(:)l. iTiene ud. t.r-ato directo con el derechohabiente? 

Categoria: 

( X ? .  &En qua consisten  especificamente BUS funciones? 

Cis. 2.CauQ es lo que mds le gusta de 5u trabajo? 

04.  LOU& es I c ~  que menos le gusta de su trabajo? 

05. LOU& tan satisfecha se siente ud. con el trabajo que realiza? 

06. ¿Que tipo de apoyo o incentivos  recibe ud. por parte de la 

Institucidn? 

07. ¿Cuenta con el material necesario para el desempeño de sus 

+uric iones? 

(38. ¿Considera ud. que lo que gana @st& en  ‘proporcidn con lo que 

hace? 

. 09. iQu& estaría  dispuesto a hacer para mejorar el 1cervicio. para 

su trabajo? 

1 1 .  &Que tanta cockperacibn brinda a loa demds para que  ellos 

realicen  con  eficiencia sus +unciones. 
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Anexo 2 

UNIVERSIDfiD FSUTONOMA METROPOLITANA 

Fol io 

INSTRUCCIONES 

A continuacidn encontrar&, una serie de afirmaciones  que 
algunas  personas como usted han expresado sobre el trabajo  que 
desempeñan actualmente. Lea cada una de ellas y marque con  una 
equis ( X )  la opcidn  que mejor represente el grado en que est& 
usted de acuerdo.  con cada una de ellas. ,No existen  respuestas 
buenas n i  ma.las. Le anticipamos  que la valiosa infot-macidn que 
nos proporcione ser6 manejada de manera  estrictamente 
confidencial.  Elija sdlo una opcidn y no deja ninguna  afirmacidn 
sin contestar. Le rgradmcHnos w colaboracidn. 

Conteste de acuerdo a la siguiente lista de opciones: 

"""""".""""""""""""""""""""""""" 
COhGIDERA USTED QU€ SU TRAWUO. ..... 

t.?&$ . ( A ) .  . ( I ) .  . (ED) . (TD) 

" 1. . Le  resulta ameno.. ................. ( S ) .  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . ( 1 )  

limitar BU desarrollo pmrronnl.. ... (S).  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . ( 1 )  

3. Le impi'de actuar con iniciativa 

. p~-opia ............................ ( 5 ) . . ( 4 ) . . ( 3 ) . . ( ~ ) . . ( 1 )  

4. Es organizado  adQcuadamwlte por SU 

jefe in~di~to.....................(5)..0)..(3)..(2~..tl) 

3. Le gusta  enriquecrrlo  con cur8.w 

de capacitacibn .................... ( z ) . .  (41.. ( Z ) . .  ( 2 ) . .  ( 1 )  

6. Le provoca angustia. ............... (5) .. (4 )  .. ( 3 )  .. ( 2 ) .  . ( 1 )  

" I I ."""" ' 
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CQNSIDERA USTED 'QUE SU TRABAJO. . . . . . 
I T A ) .  ( A ) .  . ( I ) .  . (ED).  (TD) 

7. L.o realiza  contando  con el material 

necesario . . . . . . , . . . . . . . . . . . . . . . , . . . 0 . . ( 4 ) . . ~ ~ ) . . ( 2 ) . . ( 1 )  

8., Es parte  importante de 51-1 vida.. . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . (2). . ( 1 )  

9. Es estimulado por su j e f e  inmediato(5). 14) .  , (3).. . ( 2 ) .  . ( 1 )  

1 ( I  . 

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

16. 

17. 

10. 

19. 

21 ' 

22 



77 

CQNSIDERA USTED QUE SU TRABAJO ...... 
(TFI), (4) .  . ( I ) .  . (ED). (TD) 

7. Lo realiza  contando con el material 

neresario. ......................... ~ ~ ) . . ( 4 ) ~ . ( ~ ) . , ( 2 ~ . . ~ 1 )  

8. Es parte impor-tante de 5v. vida.. . . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . ( 2 ) .  . ( 1 )  

9. Es estimulado por 5u j e f e  inmediato(5). , (4) .  . ( S ) . .  . (2). . ( 1 )  

i0. Es de utilidad para la empresa en 

11. Contribuye a que ustad logre sus 

 meta^.. ............................( 5 ) . . ( 4 ) , . ( 3 ) , . ( 2 ) . . ( ~ )  

12. E5 agradable ....................... ( 5 ) . . ( 4 ) . . ( ~ ) . , ( 2 ) , . ( 1 )  

13. E5 rutinario.. . , . . , . . . . . . . , . . . . . . . ( S ) .  , ( 4 ) .  . ( 3 ) .  , (2). . ( 1 )  

14. Le hace sentirse molesto 

constantemente.. . . . . , . . . . . . . . . . , , . . (S).  , ( 4 ) .  . (3). . ( 2 ) .  . ( 1 )  

lb. LC imposibilita drrerrtrallar su 

creatividad.. . , :. . . . , . . . . . , . . . . . . . (5)  . . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . ( 1 )  
". 

17. Le hace sentirse  orgul'lom de per- 

tenecer a la emprera.. . . . . . , . . . . . , a ( 5 ) .  , ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . (21, .  ( 1 )  

18. Le  impide vivir bien ............... ( S ) . .  ( 4 ) . .  ( 3 1 . .  (21.. ( 1 )  

19. Le hace perder la  calma.. . . . . . . . . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . (2). , ( 1 )  

LC). E5 aburrido- .. . . . . . . . . . . . . . , . . . . . . . (5).  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . ( 1 )  r7 

21. Fropicia al dereo da! comunicarse 

con sus compafiaror.. . . . . . . . . . ... . . . . ( 5 ) .  . (4) .  . (3). . ( 2 ) .  . ( 1 )  

22. Le impulsa  a  desarrollar BUS 

habilidades.. , . . . , . , ".. . . . , . . . . . . . . (5)  ,'. (4) .  . ( 3 ) .  , ( 2 ) .  . ( 1 )  
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24. Empeora cuando l o  comenta con 

sus compañeros.. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . ( 2 ) .  . ( 1 )  

25. E5 molesto cuando usted debe i n -  

f o r m a r  a los usuarias..  . . . . . . . , . . . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . ( 5 ) .  . (2). . ( 1 )  
~ 6 "  Le deprime.. . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . (5) ' .  . ( 4 ) .  . ( S ) . .  (2). . ( 1 )  

27. E s  entorpecido pot- sue jefes ..... .. (51, .  ( 4 1 . .  (31..  ( 2 ) . .  ( 1 )  

28. Le gusta  hacerlo  con  amabilidad. . . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . 12). . ( 1 )  

29. E5 d e  poca ayude a los  usuarios. . . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . (2).  . ( 1 )  

30. Le permite comprender cosas nuevas 

CI 

c 

cada dia ..........,:................(5)..(4)..(3)..(2)..(1) 

31. Lo hace sin  necesidad d e  entender 

los  problccrru dc los usuarios..  . . I (5 ) .  . 14) . ( 3 )  m ,  ( 2 ) .  . (1 )  

. 53.. Le hace sentirse incapaz d e  hacer 

a l g o  de provecho. .................. (5), .0..(4). .  (3)..(2),.(1) 

personas.. . . . , . . . . . . . . . . . . . . ... . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . (1 } 
35.  Hace q u e  se s i e n t a  inccimoda.. . . . . . . ( 5 ) .  . ( 4 )  . . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . ( 1 )  

36. Es gratifiranto .............. . . . . . . ( 5 ) . . ( 4 ) . . ( ~ ) . . ( 2 ) . . ( 1 )  

37. Hace q u a  se sienta contento..  . . . . . . ( 5 ) .  . (4). . (3). . (2). . ( 1 )  

38. Le qurta hacerlo s i n  perder- el. 

- 

tiempo atendiendo a los usuarios, . , (5 ) .  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . ( 1 )  

39. Dificulta s u  ceuperrcibn personal. . . ( S ) ,  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . (1) 



40. Le aburre al sentit- que el tiempo 

transcurre lentamente.. . . . . . . . . . . . . (5) .  . (4). . (3). . ( 2 ) .  . (1) 
41. Es novedoso..... ................... ( S ) . .  (4)..(3)..(21..(1) 

42. Lo realiza con la satisfaccibn de 

ayudar a la  gente.. . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 5 ) .  (4). . (3). . (2). . (1) 
43. Es pagado  injustamente  de  acuerdo  a 

lo qui hace.. . . . . . . . . . . . . . . . . =.  . .." (S).  . (4). . (3). . (2). . (1) 
44. Le agrada al permitirle  conocer 

a mucha gents... ................... ( 5)..(4)..(3)..(2)..(1) 
45. Le? hace sentit- que su opinidn e5 

v~liosa ............................(5)..(4)..(3)., ( 2 ) . . ( 1 )  

46. Es emocionante.. . , *.\. . . . . . . . . . . . . ( 5 ) .  . (4) (3). ( 2 ) .  . ( 1 )  

47. Le estimula a aprender cosas. nusvas(5). . (4) . ( 3 ) .  . (2). . ( 1 )  

PCSRCI PROPOSITOS DE -CLASIFICACION C\PJQTE LOS SIGUIENTES DATOS:. 

* X 0  Ant igusdad Caty)o;r ia 
M I  ) F (  ) 

¿Tiene  trato  directo COI) el pCtblico? S I (  ) NO( ) 

. .  - 
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Anexo S 
UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA 

Fo l i o -  

INSTRUCCIONES 

A cont inuacidn  encontrar& una s e r i e  de af i rmaciones que 
algunas  personas como usted han  expresado  sobre e l   t r a b a j o  que 
desempegan actualmente.  Lea  cada  una de e l l a s  y marque con  una 
equis  ( X )  la opci6n que  mejor  represente el grado  en que e s t l  
usted de acuerdo  con  cada  una de e l l a s .  No ex is ten  respuestas 
buenas n i  malas.  Le  anticipamos que l a   v a l i o s a   i n f o r m a c i 6 n  que 
no5  pt-opot-c.ictne ser& manejada de manera est r ic tamente 
c o n f i d e n c i a l .   E l i j a . s d l o  una opcidn y no deje  ninguna  af irmacidn 
sin  contestar- .   Le agradecemos su colaboracidn. 

Conteste de acuerdo a la s i g u i e n t e   l i s t a  de opciones: 

TOTALMENTE DE ACUEkDO.......t53 
DE  CUERDO........ .......... C ~ l  

EN DES~CUERDQ..... .......... C 2 1  
TOTALMENTE EN DESACUERDO....ClI 

INDIFERENTE..... ........ - * s . C 3 1  

-"""""""-~""""""~"""""~"""""""""~" 
CONSIDERA USTED QUE SU TRABAJO...... 

2. C o n t r i  buyc a que usted l o g r e  sus 

4. Le  hace sentirre umlesto 

constantemente.. ................... ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . ( 2 ) .  . ( 1  1 

5. Le  hace sentirse w g u l l o s o  de pcr- 

tenecer a l a  empresa.. ............. ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . ( 2 ) .  . ( 1 )  

6. Le  hace perder. l a  calma.. .......... ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . ( 2 ) . .  ( 1 )  

7 .  E5 aburr ida. .  ...................... ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . ( 2 ) .  . (1) 

8. P r o p i c i a   e l  der= c)Q comunicarre 

con SUB compatiahros. ................ ( S ) .  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . ( 1 )  
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CONSIDERA USTED QUE SU TRABAJO...... 

9. Le impulsa a desarrol1,ar sus 
!TU). (6). . ( I ) .  . (ED). (TD)  

habilidades ....................... . ( 5 ) . . ( 4 ) . . ( 3 ) . . ( 2 ) . . ( 1 )  

10. Empeora cuando l o  comenta con sus 

compañeros.. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . (3). . (2). . (1 )  

11. E 5  molesto cuando usted debe in- 

+ormar a los usuarios. ... . . .*. . . . . . (5). , (4) .  . (3). . (2).. ( 1 )  

12. Le deprime ......................... ( 5 ) . .  ( 4 1 . .  (31.. (2).. (1)  

13. ES de poca  ayuda a los usuarios..  . . ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  . (1) 
14. Le impide conurguir un mejor p u e s t o ( 5 ) .  (4) .  . (3). . ( 2 ) .  . (1 )  

15. Le hace  sentirme  incapaz de! hacer 

a l g o  de provecho.. . . . . . . . . . . . . . . . . ( 5 ) .  . (4) .  . (3). , ( 2 ) .  . ( 1 )  

16. Lo r e a l i z a  con la s a t i s f a c c i d n  de 

ayudar a l a   g e n t c . .  . . . . . . . . ... . . . .. ( 5 ) .  . ( 4 ) .  . ( 3 ) .  . ( 2 ) .  (1 )  

17. Le agrada al  pmrmitirle  conocer 

PARA PROPOSITOS DE CLMXFICACIO)\( M T E  LOS SIGUIENTES DATOSt 
4 

S a x 0  hntiguedad Catyawia 
M( F (  1 . -  

LTiQrrca t r a t o   d i r e c t o  con e l  pthblico? S I (  ) NO( ) 
b 
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