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PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Es posible que nunca antes en la historia de las organizaciones se
haya tenido tanta conciencia en la busqueda y obtencion de la calidad,
Como ocurre actualmente. Nuestro pais no puede permanecer ajeno a
esto, por tanto el gobierno actual (1994-2000) desde 1995 puso en
marcha el Programa de Modernizacion de la Administracién Publica
(PROMAP) encaminado al mejoramiento de los servicios que se
proporcionan en el Sector Publico, considerando para ello y apostando
dentro de la metodologia aplicada en dicho programa en la capacitacion
e importancia que juega el capital humano como pieza fundamental
para cualquier propdsito modernizador y de cambio. Es de aqui donde
nace la inquietud de realizar un estudio sobre esta materia que nos
permita conocer las acciones, los avances y los alcances que se

pretenden.

Por tratarse de un Programa sectorial y de aplicacién general se

estudiaran las experiencias que se hayan tenido con el personal de



apoyo y asistencia a la educacion de la Unidad de Telesecundaria
dependiente de la Secretaria de Educacién Publica referente al impacto
que tiene la capacitaciéon con un enfoque de calidad en el servicio, en

las actitudes para el mejoramiento de los servicios.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es innegable la necesidad de fortalecer en los servidores publicos
nuevos conocimientos y actitudes que les permitan imprimir en sus
actos cotidianos atributos de competencia y calidad en sus relaciones
de trabajo y en especial con sus clientes. Es por ello que resulta
necesario crear conciencia en los trabajadores respecto a la vocacion
de servicio, ya que hasta la fecha el término “burocracia” se usa como

sindnimo de lentitud, mal trato e incapacidad.

El PROMAP tiene como objetivo general el de transformar a la
Administracion Publica Federal en una organizacion eficaz, eficiente y
con una arraigada cultura de servicio, en el subprograma IV contempla

acciones destinadas a los Recursos Humanos ya que la



profesionalizacién del servidor publico tiene una prioridad esencial,
pues no puede concebirse el desarrolio administrativo, sin el desarrolio

a su vez de quienes lo llevaran a cabo.

Por lo tanto ;Se lograra un cambio en las actitudes y aptitudes de
los servidores publicos y en consecuencia en la mejora de los servicios
que estos brindan, a través de la imparticién de cursos de capacitacion

con un enfoque de calidad?

HIPOTESIS

El reto que enfrenta el sector publico en la actualidad, es el de ofrecer
mejores servicios; servicios de calidad. En la presente investigacion se
determin6 como hipétesis a comprobar el que un programa de
capacitacion por si solo no produce efectos significativos en las
actitudes de los servidores publicos que lo impulsen a mejorar los

servicios que este brinda.



VARIABLES.

Definicién y forma de manipulacion de la variable independiente.

En este estudio se definié como variable independiente al Programa de
Capacitacion en Desarrollo Administrativo del PROMAP. Los cursos
que lo integran tienen como propésito fundamental el de coadyuvar en
el logro de los objetivos organizacionales, promoviendo para ello y
desarrollando en los servidores publicos actitudes favorables con un

enfoque de calidad en la atencién al cliente.

Se instrumentaron dos cursos de dicho Programa a un grupo de
veintidos empleados de apoyo y asistencia a la Educacion (personal
- operativo) que constituyen el 50% de la poblacién estudiada. Los
CuUrsos son:

INDUCCION AL SERVICIO PUBLICO, S.E.P. que se llevé a cabo en

Octubre de 1998 con una duracion de 20 horas y

CALIDAD EN EL SERVICIO, con una duracién similar, impartido en

Noviembre del mismo afio.



Definicién y forma de medicién de la variable dependiente.

Se ha definido como variable independiente a las actitudes que
pueden ser modificadas a partir de la capacitacion, de esta manera los
efectos que puede tener un programa de capacitacion deben contribuir
al cambio en las actitudes de los servidores publicos que le permitan
generar un comportamiento individual acorde a los objetivos de la
Institucion, sustentado en valores como el servicio, responsabilidad,
iniciativa, productividad, respeto, disposicion para el trabajo en equipo,

y liderazgo.

En sintesis se medira la actitud de los trabajadores que algunos
autores la definen como la manera de manifestar los sentimientos y

disposicion a los demas.

La medicion se llevard a cabo a través de la utilizacion de un
instrumento que se ha disefiado para el proposito de esta investigacion
en el que se someterd a cada sujeto al analisis individua! de

declaraciones relacionadas con temas especificos de los valores que



se buscan imprimir en el servicio publico, solicitando al trabajador su

aceptacion, indiferencia 6 rechazo como respuesta.

Se aplicard la escala de verificacién conductual, al personal que
recibié los cursos de capacitacién y de igual manera a los veintidos
servidores publicos restantes que no la recibieron. Lo anterior con el fin
de realizar una comparaciéon de los resultados obtenidos en ambos
grupos para someterlos a un analisis estadistico y determinar si existe
un cambio significativo en las actitudes del personal que ha tomado los
cursos de capacitacion, respecto al que no ha sido sujeto de dicha

capacitacion.

REVISION LITERARIA

Las fuentes de informacion para este estudio son varias, pero en su
mayoria se consultaion documentos oficiales, lineamientos,
normatividades, instructivos, archivos y boletines oficiales, contenidos
de los cursos que se impartieron al personal, el manual de la

organizacion de la dependencia a estudiar, ademas se revisaron libros



que abordan la tematica de la modernizacién de la administracion
publica, descentralizacién y politicas de recursos humanos en el sector
central, asi como articulos de revistas y estudios que se han realizado

al respecto.

LIMITACIONES

Las conclusiones de este estudio no se pueden generalizar a todo el
Sector Pablico, pues el alcance que tiene este estudio es limitado en
razon de haberse aplicado en una poblacién de cuarenta y cuatro
servidores publicos que estan adscritos a la Unidad de Telesecundaria,

organismo dependiente de la S.E.P.



| ACCIONES EMPRENDIDAS POR LA ADMINISTRACION
PUBLICA FEDERAL PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS

SERVICIOS.

PROBLEMATICA

El mundo de nuestros dias se caracteriza por una suma de
acontecimientos nuevos que exigen respuestas nuevas. Los constantes
cambios que se han registrado en las ultimas dos décadas en el ambito
tecnologico, econdmico, politico y social han influido de manera directa
en la necesidad de llevar a cabo un proceso de modernizacion de la
Administracion Publica, ya que el servicio publico se desarrolla en
tiempos y condiciones que exige una evaluacién continua, la funcion de
gobierno tiene que efectuarse sin omitir las exigencias e intereses de
una sociedad mas informada, mas participativa y critica, que reclama
entre otros aspectos ia mejora permanente de los Servicios
Gubernamentales; responsabilidad, capacidad, mayor transparencia y

honestidad en las acciones de gobierno y el usc de recursos publicos,



que sus cometidos ademas de cumplirse, respondan con creces a lo

esperado vy lo factible.

Para dar respuesta de manera oportuna y eficaz a dicha dinamica de
cambio, la modernizacién del servicio publico reclama mayor

profesionalizacién y mejores capacidades de los servidores publicos.

A finales de la década de los setenta se observaban ya sintomas de
descomposicion del Estado de bienestar, en paises europeos, Japén y
Estados Unidos, las demandas de mejoramiento de los servicios
crecian de manera exagerada, mientras que la capacidad de los
gobiernos estaba estancada, debido principalmente a las limitaciones
del Estado, al gigantismo gubernamental y a la burocracia excesiva,
propiciadora de todos los males debido a los enormes despilfarros del
gasto publico. Asi la necesidad del cambio debia sustentarse con
valores como la competitividad, la busqueda de la calidad, los enlaces
tecnologicos, y las relaciones de intercambio, llevando a cabo reformas
en la administracién puablica para no quedarse rezagados ante ias

nuevas formas de organizacion.
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En Mexico dicha necesidad de cambio se observo con mayor
intensidad a partir de la década de los ochenta y en el presente
sexenio, décadas en las que los cambios en el entorno han sido
particularmente agudos en los ambitos gubernamentales tanto por la
naturaleza publica de los problemas tratados desde las
administraciones, como por la responsabilidad politica y social que
suele atribuirseles. Como veremos en el marco historico de este
estudio las respuestas de cambio dadas desde los gobiernos y sus
organizaciones a esta situacion han sido de muy diversa indole, con
resultados igualmente variados, que permiten identificar vacios, éxitos y
errores. En la década de los noventa aparecieron en México nuevas
visiones estratégicas, el uso de tecnologia de gestidon innovadoras, la
profesionalizacion y la capacitacion en calidad de los servidores
publicos, el apego a cédigos éticos acordes a la realidad del pais, son
algunos de los mas importantes criterios que deben formar parte de la
nueva definicion del sector pablico mexicano. “Uvalle (1997) propone
reinventar el servicio publico, dotandolo de formas de organizacion,
administracion y realizacion, que sean abiertas a la sociedad”, es decir
lograr que la relacibn del gobierno con los ciudadanos no sea

mecanica, sino humana, establecer una relacion construida a partir de
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los valores de la vida civil, en la que los servidores publicos juegan un

papel fundamental.

La Administracion publica necesita ser apta  para absorber
reacomodos que nacen de manera subita, es ahi, donde el servicio
publico tiene una de las pruebas mas exigentes a encarar para evitar el
cuestionamiento de los ciudadanos por la falta de resultados efectivos,
“Santana (1995) al respecto menciona: La administracion publica se
enfrenta a grandes retos y amenazas. El mas importante de ellos es el
creciente cuestionamiento de los ciudadanos sobre la capacidad del
gobierno para la prestacion eficiente y responsable de los servicios
publicos. El deterioro del servicio publico es tan generalizado, que con
certeza se puede designar como una de las macro tendencias de
nuestra epoca.” La corrupcién mas grave que acecha en la actualidad a
la Administracion Pdblica es el ambiente de incompetencia 6

mediocridad.

Las acciones que se han aplicade para mejoramiento de los servicios

del sector publico demuestran una dinamica intermitente, el Gobierno
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Mexicano ha llevado a cabo acciones orientadas a redefinir sus formas

de intervencion de manera paralela al desarrollo y evolucion del Estado.

ANTECEDENTES

Como marco histérico de las acciones emprendidas por el Gobierno

Federal, destacan en la materia las siguientes:

1964-1994, 30 aiios de reacomodos administrativos

Durante el periodo 1964-1971 el modelo de desarrollo iniciado dos
décadas antes y caracterizado por la intervencién directa del Estado,
mostraba ya sefales de agotamiento, presentandose diversos
problemas de organizacién en la Administracién Puablica. En 1965 se
crearon organismos en la Administracion Publica Federal que aplicaron
un proceso adminisirativo para atender los problemas de organizacion
e intervencién del Estado; tales como la Comision de Administracion

Publica (CAP) y que en 1971 se transformaria en Direccién General de
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Estudios Administrativos, las Unidades de Organizacion y Métodos
(UOM), las Unidades de Planeacion (U.P.) y las Unidades internas de
Administracién en cada dependencia. Dichos organismos realizaron un
diagnostico en 1965 con el proposito de mejorar y actualizar los
sistemas y métodos de organizacion y funcionamiento del quehacer
gubernamental, destacando la necesidad de depurar y actualizar la
administracion del personal publico, asi como la de definir con claridad
los objetivos del trabajo al servicio del Estado y sus instituciones, para
dar cuerpo a una politica congruente que abarcara desde el ingreso al
servicio hasta las promociones y jubilaciones del personal, a fin de dar
unidad a la actitud del Estado frente a sus servidores, asi de dicho
diagndstico surgen las Bases para el Programa de Reforma
Administrativa del Ejecutivo Federal aplicado en el periodo 1971-1976,
que presentaba como finalidad ordenar, integrar y articular al sector
publico para transformarlo en un instrumento mas adecuado para la
conducciodn del desarrollo econdémico y social, sin embargo los objetivos
fijados no fueron alcanzados debido a conflictos de superposicion de
acciones y la duplicacion de funciones derivadas de las dimensiones

del aparato burocratico que se conforms.
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En el Periodo 1976-1982 la Reforma Administrativa exigia entre otros
puntos, simplificar estructuras y precisar responsabilidades a las
dependencias centralizadas, evitar duplicacién de funciones, regularizar
las dependencias cuya organizacion resultaba necesaria, equilibrar
funciones, evitar al inicio de cada sexenio desplazamientos masivos de
personal de confianza en detrimento de la estabilidad en el empleo de
los servidores publicos, para lo cual, en este aspecto se establecié un
mecanismo de reubicacion interna y de reasignacién intersectorial.
Nuevamente las reformas e innovaciones descritas se fueron desviando

sin que se pudieran alcanzar en su totalidad.

1982-1988 en este periodo de dificil situacion econdémica y
financiera, el cambio sustantivo en el quehacer gubernamental propone
como ejes de la gestion publica: la austeridad, la reforma administrativa
y la renovacién moral. En este periodo las reformas a la Ley Orgéanica
de la Administracion Publica Federal que entraron en vigor el 1° de
enero de 1983, dictan las bases para un proceso de reestructuracion
peifilandose por primera vez hacia el factor humano en las
organizaciones publicas, asi se establecié un servicio publicc de carrera

en el que de manera sistematica se llevaban acciones de seleccion,
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capacitacion y desarrollo, premios, estimulos y sanciones al personal, al
servicio del Estado. Otro aspecto a impulsar fue la transparencia en el
ejercicio de la funcién publica a cargo de los funcionarios y empleados;
La necesidad de garantizar una administracién publica mas honesta y
transparente en su actuar, dio lugar a la creacién de la Secretaria de
Contraloria General de la Federacién en 1982 haciendo notar que la
actividad de esta Secretaria se concentro tanto en la racionalizacion de
la actividad del sector publico, como en la simplificacion de la gestion

gubernamental.

En 1985 se puso en marcha el Programa de Simplificacién de Ia
Administracién Publica Federal, cuyo objetivo era reducir, simplificar,
agilizar y dar transparencia a los tramites y procedimientos del gobierno
para responder a la creciente demanda de mejores servicios publicos y

de otorgar una adecuada atencién a la poblacion usuaria.

Cabe mencionar que las acciones de dicho programa tuvieron un
caracter aislado en las dependencias y entidades debido a la carencia

de una normatividad generalizada, que no desarrollé los incentivos
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para que los objetivos del programa se incorporaran de manera

permanente a la administracién publica.

Durante este periodo se obtuvieron avances en el saneamiento de
las finanzas publicas, el ordenamiento, planificacion y control de la
accion gubernamental. Pero la disminucién en el gasto social del
gobierno propicio la cancelacion de diversos programas que se
consideraban no prioritarios, con lo que se tuvo que posponer el
cumplimiento de algunos objetivos, tales como el de promover
mecanismos de coordinacién entre las dependencias y entidades para
unificar y sistematizar los métodos administrativos y de desarrollo de

personal.

De 1988 a 1994, en un contexto mundial sujeto a cambios
vertiginosos y con un orden social cada vez mas plural, se
establecieron compromisos y objetivos para responder y avanzar en el
desarrollo de la Administracion Publica Federal. En este periodo se
elabord el Programa Nacional para !a Modernizacion de la Empresa
Publica 1990-1994, con el propésito de lograr una mayor eficiencia en

sus acciones y establecer indices de medicién para evaluar sus
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resultados. También se planted la obligacion de adoptar esquemas de
calidad total en los distintos procesos y servicios a cargo de dichas

empresas.

Los resultados finalmente fueron desalentadores debido
fundamentalmente a la concurrencia de otros ordenamientos,
principalmente presupuestarios; la importancia concedida al gasto-
financiamiento de corto plazo, impidi6 que los indicadores de
desempefio fungieran como instrumentos Utiles para la planeacién y
que las empresas publicas adoptaran la calidad total como mecanismo

institucional de administracion.
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SITUACION ACTUAL DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Los antecedentes descritos, relativos a la evolucion de la
administracion publica, han mostrado un empefio deficiente para
encontrar formas y mecanismos encaminados a incrementar su eficacia
y eficiencia, ya que se carecia de un enfoque orientado al factor
humano como elemento que pudiera impulsar el cambio que se

requiere para ofrecer servicios publicos de calidad a la sociedad.

Es importante sefialar que la complejidad del cambio no puede ni
debe abordarse con criterios superficiales ni mediante teorias 6
visiones obsoletas, “Uvalle (1997) cita una declaracion hecha por
William Clinton” que parece reforzar la mencionada macro tendencia
del deterioro del servicio publico y adaptarse a la problematica que se
presenta en la Administracién Publica de nuestro pais:

hemos desembolsado demasiado dinero en
programas que no funcionan. Es momento de que
el gobierno trabaje para la gente, aprenda a hacer
mas con menos y trate a los contribuyentes como

si éstos fuesen clientes.
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Aln asi, es preciso sefialar que las experiencias y fracasos que se
han tenido en la dinamica de cambio en la administracion publica son
elementos de aprendizaje que han constituido la generacién de
€nsayos organizacionales y la eliminacion de errores organizacionales.
Sin dejar de reconocer los avances logrados, el gobierno debe estar
consciente del reto que significa ofrecer servicios publicos de calidad a

la sociedad.

La eficiencia puede lograrse haciendo y rehaciendo los cursos de
accion del gobierno, para evitar caer en los errores cometidos en el
pasado, al respecto “Mintzberg (1997) menciona que una de las formas
de administrar los cambios en las organizaciones es a través de
cambios increméntales” que se refieren a afinaciones en politicas,
formas de organizacion, desarrollo de personal, etc., para adaptarse a
las cambios que se generan en el ambiente en el que se desenvuelven
las  organizaciones. Se trata de periodos largos de cambios

convergentes, durante los cuales Ia organizacién se puede ir haciendo

cada vez mas efectiva y eficiente.
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El gobierno precisa desenvolverse en una variedad de mercados
econémicos, politicos y sociales que lo obligan a ingresar al terreno de
la competencia, cuidando la calidad de lo que realiza, desactivando los
cotos burocraticos opuestos a la modernizacién administrativa. Debido
a que el Sector Publico no puede permanecer ajeno a los cambios que
se generan, lo anterior se considera una tarea impostergable para
aumentar la calidad de los servicios gubernamentales, mas aun por el
largo periodo que han abarcado sus programas de mejoramiento y

modernizacion de su forma de trabajar.

PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION

PUBLICA, 1995-2000.

Bajo este contexto y retomando las acciones impulsadas por el
gobierno federal, el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000 establece
estrategias y acciones para fortalecer y profundizar en ia modernizacion
de la administracion publica que mediante decreto publicado en el
Diario Oficial de la Federacion de fecha 28 de mayo de 1996, suscrito

por el presidente de los Estados Unidos Mexicanos; Ernesto Zedillo
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Ponce de Ledn, aprobd el programa especial de mediano plazo
denominado “Programa de Modernizacion de la Administracién PGblica
1995-2000” cuyos lineamientos son de observancia obligatoria para las
dependencias de la Administracién Publica Federal y las entidades
paraestatales, para tal fin la Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo (SECODAM), en el ambito de sus atribuciones realiza el

seguimiento y vigila el cumplimiento del programa.

El contenido basico del programa y sus lineas directrices surgieron
de un analisis global realizado por la SECODAM en coordinacién con
las dependencias y entidades, sobre la situacion actual de la
administracion publica federal y de las propuestas de todos los sectores
de la sociedad que participaron en el Foro de Consulta Popular sobre
modernizacion y desarrollo, especificamente en términos del costo

sacial que supone la deficiencia en su funcionamiento.

Se pretende responder con flexibilidad a las circunstancias
cambiantes, fortalecer la capacidad de adaptacion a las necesidades
que se le piantean en el entorno nacional y a las transformaciones que

se gestan a nivel internacional.
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Las acciones que se derivan del Programa de Modernizacion de la
Administracion Publica (PROMAP) se insertan dentro del contexto de
racionalidad y austeridad en el uso de recursos presupuestarios, bajo
esta politica, toda revision de procesos debera considerar la reduccion
de costos, ademas de un incremento en la productividad y una mayor
satisfaccion a los usuarios. La racionalidad del gasto obliga a definir
acciones y proyectos destinados a privilegiar la inversion en
infraestructura fisica, mejoramiento de los servicios publicos, la
dotacién eficiente y oportuna de los insumos de uso generalizado que
provee el sector publico y en especial la capacitacién y la preparacion
de los recursos humanos enfocada a los resultados que se pretenden

alcanzar para estar en un nivel competitivo.

En el Diagnéstico General realizado por la SECODAM se
identificaron las limitaciones y deficiencias administrativas actuales que
fueron agrupadas en cuatro temas que constituyen areas de

oportunidad para el mejoramiento de la administracion publica:



23

1. Limitada capacidad de infraestructura a las demandas crecientes del

ciudadano frente a la gestion gubernamental;

2. Centralismo;

3. Deficiencia en los mecanismos de medicion y evaluacion del

desempefio en el gobierno; y

4. Carencia de una administracién adecuada para la dignificacion y

profesionalizacién de los servidores publicos.

El PROMAP planteé como uno de sus Objetivos Generales para el
periodo 1995-2000:
Transformar a la Administracién Publica Federal en
una organizacion eficaz, eficiente y con una
arraigada cultura de servicio para coadyuvar a
satisfacer cabalmente las legitimas necesidades de

{a sociedad.
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Para el Estado es imperativo que la administracion publica se vuelva
agil y eficiente, adoptando este objetivo como un proceso de cambios y
mejoras continuas, con la nocién de configurar una ingenieria que
institucionalice los cambios increméntales, “Valencia (1997) menciona,
€s preciso crear un circulo virtuoso” el cual implique procesos agiles,
efectivos y transparentes que resulten en una Optima atencion
ciudadana, como se observa en la grafica de la Metodologia (ANEXO
A) de la modernizacion para la administracion publica, es un proceso
Que una vez aplicado en todas sus fases, la medicion de los resultados
permitira realizar cambios y correcciones para lograr una mejora

continda y asi lograr un sistema de retroalimentacion.

Se pretende dar paso a un servicio publico sustentado en la ética, Ia
mistica de trabajo, la modernizacién tecnoldgica y la motivacion grupal
orie.ntada a la calidad de Ios/ resultados finales sin desconocer los
resultados intermedios, correlativo a las nuevas formas de organizacion

y participacion en el trabajo. Un servicio publico orientado a la

competitividad para adaptarse a una sociedad mas abierta.
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Se establecieron cuatro subprogramas para atender las limitaciones
y deficiencias detectadas en el Diagnostico realizado por la SECODAM,
a saber:
1. Participacion y Atencién ciudadana;
2. Descentralizacién y/o Desconcentracion Administrativa;
3. Medicion y Evaluacion de la Gestién Publica; y
4. Dignificacion, Profesionalizacion, y Etica del servidor publico.
AREA DE ESTUDIO, SUBPROGRAMA IV: Dignificacién,
Profesionalizacién'y Etica del Servidor Publico.

Para esta nueva concepcion del servicio publico es de enorme
trascendencia ia cultura organizacional, entendida esta como el

conjunto de valores, de creencias, de formas de pensar, de actuar y de

sentir de los servidores publicos, asi definiendo el campo de estudio de
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esta investigacion, es el punto ndmero cuatro del Diagnéstico y
Subprograma del PROMAP, los que despiertan mi interés por abordar
la temética del papel que juega el factor humano y en especial la
capacitacion y desarrollo de éste, para impulsar el mejoramiento de la
administracion pablica. Ya que el personal publico esta considerado por
la mayoria de los autores que se ocupan de la modernizacion de la
administracién publica como el elemento mas importante de cualquier

transformacion.

Asi se ha considerado que en el desarrollo administrativo del sector
publico el objetivo central de Ia transformacién, son los recursos
humanos, pues en estos reside el mayor potencial para promover el
cambio. “Arias (1978) en la década de los setenta afirmaba ya algo que
a la fecha aun persiste dentro de las organizaciones, tradicionalmente
Se ha prestado atencién creciente a los aspectos técnicos y a los
materiales, soslayandose un tanto los humanos, sin embargo, el
elemento humano, sus conocimientos, sus habilidades y sus
motivaciones suelen dar vida y movimiento a !a organizacién.” O como
bien lo sefial6 “Popper (1991) citado por Uvalie (1997) las instituciones

son como las naves deben hallarse bien ideadas y tripuladas”, en esta
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lbgica, los servidores publicos tienen mucho que aportar en el cambio

en la administracion del sector publico.

Tales afirmaciones vy diversas teorias motivacionales y de
participacion de los empleados, responden a la idea de gue un sistema
basado en un trabajador motivado y consciente de la importancia de su
labor es mas eficiente que la aplicacion de cualquier estricta

normatividad.

Los cambios que la sociedad demanda a la administracion publica,
requieren iniciar una profunda renovacion orientada a promover nuevas

actitudes en los servidores publicos.

En este programa del gobierno federal la intencidn es destinar mas
recursos a las acciones de capacitacion, ya que los esfuerzos en este
rubro en comparacién de otras naciones integrantes de la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico, (OCDE), estan muy por

debajo de lo que estas naciones destinan a la capacitacion.
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Los gobiernos miembros de la OCDE destinan entre 4 y 8% de su
némina a la capacitacion de los servidores publicos. En México el

porcentaje hasta 1996 era inferior al 1% (figura 1)

Gasto en capacitacion.
Porcentaje de noémina, datos de 1996

FRANCIA [ N
REINO UNIDO 1
AUSTRALIA “3l9
b7
0 2 4 6 8

Figura 1, Fuente: Rev. Prospectiva, Num. 8, p.5

Los resultados alcanzados por gobiernos integrantes de la OCDE,
tales como Reino Unido, Canada, Australia, Estados Unidos, Espafia y
otros, han mostrado hoy mas que nunca que las acciones de gobierno
inciden positiva 6 negativamente en el entorno para el desarrollo de las
actividades industriales, comerciales y las condiciones de vida de sus

habitantes.
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Sin embargo la profesionalizacién de los trabajadores al servicio del
Estado, no ha podido lograrse debido a que los avances y las
experiencias en materia de capacitaciéon en el Sector Central han sido
insuficientes. Esto ha provocado que en ocasiones se tengan
ambientes laborales poco estimulantes que no han hecho compatibles
por un lado los objetivos de seguridad y desarrollo en el empieo y por
otro la flexibilidad para elevar la productividad y la satisfaccion del

individuo que solicita de los servicios publicos.

Se ha considerado que el elemento que ha entorpecido la
superacion y profesionalizacion de los servidores publicos, es el hecho
de que la capacitacion no ha sido sistematica, no se ha programado por
procesos 6 unidades integrales, “Roel, (1997) afirmé que el concepto
de capacitacion que ha imperado en el gobierno federal es obsoleto”,
ya que se impartenA cursos tradicionales como mecanografia,
taquigrafia, ortografia, etc., cursos que no responden a las exigencias
de calidad y modernizacion que tanto ha demandado la poblacién

usuaria.
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El servicio publico requiere hoy en dia herramientas para lograr el
cambio, reclama un entrenamiento de excelencia, es decir que junto a
las fases de capacitacion para el personal operativo es fundamental
que los cuadros de la alta decisién gubernamental, también estén
preparados e involucrados en este proceso de cambio ya que los
mandos medios jugaran un papel clave en dicho proceso, que es el de

enfatizar la estrategia, misién y valores de la organizacion.

Otro aspecto en detrimento del factor humano Y en consecuencia de
la atencion 6 servicio que este brinda, es que el servidor publico que
lleva a cabo funciones técnicas y operativas, no son regularmente, ni
sistematicamente consultados para proponer mejoras que beneficien a
los usuarios internos 6 externos de los servicios que proporcionan, es
decir, no se han propiciado las condiciones y situaciones necesarias
para fomentar la participacion del personal operativo, desaprovechando
asi el potencial y conocimiento del personal que esta directamente

ligado a la operacion de los servicios publicos.

Otro punto a resaltar es que la dignidad del servidor publico se ha

visto deteriorada por ia falta de mecanismos efectivos de
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reconocimientos e incentivos al buen desempefio, a la lealtad, esfuerzo

y creatividad.

Por ello el PROMAP, en el subprograma:  Dignificacion,
Profesionalizacion y Etica del servidor publico, propone “fomentar la
dignidad y profesionalizacién de la funcidn publico y proveer al servidor
publico de los medios e instrumentos necesarios para aprovechar su

capacidad productiva y creativa en el servicio a la sociedad.”

El objetivo de este subprograma es el de impulsar en el servidor publico
una nueva cultura que favorezca los valores éticos de honestidad,
eficiencia y dignidad en Ia prestacion del servicio publico y fortalecer los

principios de probidad y de responsabilidad

Se ha considerado necesario impulsar una cultura de servicio que
tenga como principio la superacién y el reconocimiento del individuo a
partir del cual el servidor publico desarrolle su capacidad, dedicacioén y

eficiencia para asi alcanzar su realizacién.
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El documento oficial, establece las bases para la instrumentacion
de procesos y mecanismos de capacitacién y profesionalizacion de los
recursos humanos en las estructuras administrativas. E| fortalecimiento
de la capacitacion ha sido vista como una inversion prioritaria para el
desarrollo de aptitudes, habilidades y actitudes de todos los servidores
publicos, calidad en el ambiente de trabajo y fortalecimiento de los

valores éticos del servicio publico.

Se resalta también la necesidad de establecer los incentivos claros
para otorgar estimulos vinculados a la productividad y el buen

desempeiio.

El servidor plblico que se pretende desarrollar, es un trabajador
comprometido, capaz y activo en la transformacién de la administracién
publica con elevada vocacién de servicio. Este proceso de

profesionalizacién contempla acciones en tres diferentes etapas.

La etapa inicial: contempla que, una vez hecha la seleccion y

garantizada la capacidad individual es fundamental la induccién de



33

conocimientos juridicos, teéricos y practicos de la administracion

publica y el reforzamiento de los valores éticos.

La etapa de desarrollo comprende el establecimiento de
mecanismos que garanticen la actualizacion permanente de los
conocimientos y habilidades necesarios para el desarrollo de las
funciones; la vinculacién de las remuneraciones y estimulos al
desempefio; y la evaluacion del servidor publico, a partir de la cual se

determine su permanencia, crecimiento y promocion.

La etapa ultima establece Ia necesidad de garantizar un retiro digno

del servicio publico en términos econdmicos y de reconocimiento.

Ademas de lo anterior expuesto, el PROMAP en Su subprograma
cuatro establece la necesidad de mejorar el clima laboral y el ambiente
de trabajo en las unidades administrativas como instrumento que
contribuya a la formacién de una nueva cultura de servicio, creatividad
individual, el trabajo en equipo y la delegacién de funciones y

facultades a los servidores publicos de todos los niveles,
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particularmente al personal que interviene en los procesos operativos y

de servicios al publico usuario.

LINEAS DE ACCION

Sobre las lineas de accion definidas para el subprograma cuatro, se

establecieron las siguientes:

Sistemas de Selgccién:

Su objetivo es el de disefiar e instrumentar un sistema de
reclutamiento y seleccion de personal a fin de procurar que quienes
presten sus servicios en la Administracién publica federal sean elegidos
de entre diversas fuentes y se apliquen procedimientos mas rigurosos
con los cuales se analicen las cualidades, capacidades, intereses,
aspiraciones y rasgos de personalidad de los candidatos conforme a los

requerimientos de un puesto, a efecto de elegir a la persona mas
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adecuada para desempefiar satisfactoriamente una funcion

determinada en la Institucion.

Sistema Integral de Desarrollo de Recursos Humanos:

En esta accion se ha previsto la necesidad de establecer un sistema
de informacion electronico en linea con las unidades administrativas
que integran cada una de las dependencias y entidades de la
Administracion publica, que sirva como soporte para la administracion

integral de los recursos humanos.

v' Seleccion.

v Contratacién.

v' Capacitacion.

v Promociones y reemplazos.

v" Néminas.

v' Estructuras organicas y ocupacionales, y

v" Normatividad.
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Clima Laboral:

Esta contemplado que en cada una de las unidades administrativas
se debera realizar un diagnéstico inicial de la situacién actual de los
componentes del ambiente laboral; el aspecto individual, de grupo, la
motivacidn, el liderazgo, la estructura organica, y los procesos
organizacionales y con base en los resultados obtenidos se debera
estructurar un programa de acciones especificas tendientes a fomentar
el desarrollo individual, el trabajo en equipo y la delegacién de

funciones y facultades a los servidores publicos de todos los niveles.

Sistemas de Reconocimiento:

Se considera necesario promover el establecimiento de un sistema
de reconocimiento de estimulos econdmicos ligados directamente a la
productividad y al desempefio, ademas definir politicas y sistemas
administrativos que - garanticen la permanencia, el crecimiento,

promocion y retiro digno de los servidores publicos.

Actualizacidén de conccimientos y habilidades:
Las Dependencias deberan emprender acciones de capacitacion

destinadas a proveer a los servidores pUblicos de las capacidades y
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actitudes que demanda el nuevo enfoque de calidad en la atencién a la
poblacion y la mejoria en los estandares de servicio y a promover en
ellos la utilizacion de nuevas tecnologias. Para ello se disefiara e
instrumentara un programa de capacitacion dirigido a todo el personal
de las unidades administrativas mediante cursos practicos alienados a
la estrategia del PROMAP:

v Presupuesto.

v" Instructores.

v Instalaciones.

v Materiales.

v' Con una meta de 40 horas minimo anuales por servidor, en

capacitacion técnica y en Administracion de calidad.

La estrategia para dar inicio al programa de capacitacidén arrancé en
noviembre de 1997, la Direccion General de Personal, estructurd el
Programa de Capacitacion en Desarrollo Administrativo de la Secretaria
de Educacion Pablica, integrado por diversas actividades que buscaran
poner en practica los principios de calidad. La primera de ellas fue que
en cada unidad administrativa dependiente de la S.E.P. se adecuara un

espacio fisico para instalar una aula de capacitacion, dotandolas de la
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infraestructura necesaria para llevar a cabo los cursos de capacitacion
para los servidores publicos en su lugar de trabajo y asi evitar
desplazamientos fuera de su centro de trabajo. La segunda accion
fundamental fue la de formar una plantilla de instructores al interior de
cada unidad administrativa, quienes tendran caracter de
multiplicadores responsables de capacitar al personal de su centro de
trabajo, para lo cual la Direccion de Capacitacion y Desarrollo de
Personal solicito a cada unidad administrativa la designacion de
servidores publicos que contaran con experiencia, conocimientos y
habilidades en técnicas de conduccion y manejo de grupos,
responsables y comprometidos como agentes de cambio del
comportamiento humano, para formar instructores que capaciten a todo

el personal de apoyo y asistencia.

TEMARIO DE LOS CURSOS IMPARTIDOS

Los cursos se dividen en dos fases: la primera de ellas contempla
los cursos:

1 INDUCCION AL SERVICIO PUBLICO, S.E.P.
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En el que se abordan los temas de

v Conceptualizacion del servicio publico: El perfil del servidor publico,
derecﬁos y obligaciones.

v" El marco general de la S.E.P.: Objetivos Institucionales.

v' La estructura y Organizacién: La S.E.P. y la Administracidn Publica,
Organigrama y funciones generales. Y

v' Perspectivas para la modernizacion de la S.E.P.: Cédigo De valores
del servidor publico, Plan Nacional de Desarrollo, PROMAP 1995-

2000 y areas promotoras del mejoramiento de los servicios.

2 CALIDAD EN EL SERVICIO.

Cuyo temario es:

v' Calidad en el Ser: Los momentos de la verdad en el servicio publico,
Los valores; un requerimiento para la modernidad, las virtudes
humanas como generadoras de calidad, la madurez moral para la
dignificacion humana, el cédigo ético y el perfil de actitudes para
una cultura de calidad y propiedades morales del servicio.

v" Naturaleza del servicio: Requerimientos operativos del servicio,

atributos en los servicios, un valor para los usuarios.
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v' La medicion como instrumento de mejora: Los estandares,

conceptos basicos y establecimiento de estandares en el servicio.

En la segunda fase se impartiran los cursos de Administracion del
trabajo y Trabajo en equipo, sin embargo dado que a la fecha de esta
investigacion no se han impartido estos ditimos cursos no han sido
contemplados para la medicién del impacto de la capacitacién en las

actitudes de los empleados para el mejoramiento de los servicios.

I ORGANIZACION A ESTUDIAR: UNIDAD DE

TELESECUNDARIA.

El estudio se realizé en la Unidad de Telesecundaria dependiente de
la Oficialia Mayor de la Secretaria de Educacién Publica, en la que se
dara seguimiento a la aplicacion y resultados que tiene la capacitacién
en las actitudes del personal sujeto a las acciones propuestas en el

subprograma cuatro del PROMAP.
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Antes es importante sefialar cuales son las funciones, objetivo y
naturaleza de los servicios publicos que proporciona la Unidad de
Telesecundaria, conocer su estructura organica, las caracteristicas de

su poblacion y la manera en que se aplicaran las acciones.

OBJETIVO

Establecer normas técnico-pedagogicas y administrativas para
regular la operacion del sistema de educacién secundaria por
televisién, promoviendo la calidad y la expansion de los servicios

educativos.

FUNCIONES

La Unidad de Telesecundaria tiene como funciones las siguientes:
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Evaluar en todo el pais el servicio educativo de secundaria por
televisién que imparte la Secretaria de Educacién Publica y proponer
con base en los resultados obtenidos modificaciones que tiendan a su

constante mejoramiento.

Acordar con las instancias superiores las normas pedagogicas ,
contenidos, programas de estudio, métodos, materiales y auxiliares
didacticos e instrumentos de evaluacién del aprendizaje en

Telesecundaria y difundir las aprobadas.

Coordinar con la Unidad de Television Educativa el proceso
pedagodgico con la produccién televisiva para darle congruencia
necesaria a los programas de television educativa que apoyan al

proceso de ensefianza-aprendizaje.

En el cumplimiento y realizacién de las funciones encomendadas a
la Unidad de Telesecundaria, es vista como un area normativa a nivel

nacional.
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La funcion sustantiva de la Unidad de Telesecundaria es la de
disefar y desarrollar propuestas de programas de estudio, métodos y

materiales educativos para el sistema nacional de telesecundaria.

Bajo este contexto en la Unidad de Telesecundaria se tiene
considerado como clientes finales de los servicios que esta brinda a los
estudiantes de nivel secundaria en las zonas rurales y apartadas, en las
que los medios de comunicacidn hacen posible la imparticion de
educaciéon secundaria por television. A profesores y autoridades

educativas en los estados que opera el sistema de Telesecundaria.

Il SUJETOS

Es necesario sefialar que el personal que integra la Unidad de
Telesecundaria, se encuentran tres diferentes categorias de servidores
publicos:

a. El personal de mandos medios y superiores, que representa al

director general, subdirector y jefes de departamento.

b. El personal docente con funciones técnico-pedagogicas que se

desempefia en la elaboracién de contenidos académicos para el

Sistema Educativo de Telesecundaria. En los procesos técnico-
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pedagdgicos la participacion es directa del personal docente
adscrito a la Unidad de Telesecundaria, dicho personal no esta
considerado como servidor publico sujeto a las acciones del
PROMAP.

c. Por ultimo el personal de apoyo y asistencia a la educacién;
personal operativo (ANEXO B) quienes apoyan en la
elaboracién, captura, y disefio de los materiales educativos, asi
como aquellos que realizan funciones administrativas,

secretariales y de servicios y mantenimiento.

El personal considerado para la aplicacién de las acciones del
PROMAP es el personal de mandos medios y superiores y el personal

de apoyo y asistencia a la educacion.
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DIRECCION
SECRETARIO
TECNICO
[ 1
SUBDIRECTOR COORDINACION
TECNICO ADMINISTRATIVA
|
l I i 1 ! |
PLANEACION Y ACTIVIDADES MEDIOS Y CAPACITAGION Y RECURSOS RECURSOS RECURSOS
APOYQESTATAL ACADEMICAS DESARROLLO ACTUALIZACION FINANCIEROS HUMANOS MATERIALES
DE MATERIALES DOCENTE

Figura 2. Fuente: Manual de organizacion de la Unidad de Telesecundaria, (1994).

El personal de apoyo y asistencia a la educacion realiza funciones que

como su nombre lo indica son de apoyo al personal docente en el

cumplimiento de sus funciones, ademas hay quienes realizan funciones

de caracter administrativo 6 secretarial en las diversas areas que

integran la Unidad de Telesecundaria. Estos servidores publicos bajo la

I6gica del PROMAP, brindan servicios a clientes internos.

Para el proposito de mi investigacion se realizd el estudio

unicamente en los servidores publicos que cuentan con plazas de

apoyo y asistencia a la educacion, ya que en ésta unidad administrativa
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no se realizo accion alguna en materia de capacitacién destinada al

personal de mando medio y superiores.

- FUNCIONES DEL PERSONAL SUJETO AL ESTUDIO

El tamafio de la poblacion en esta unidad administrativa es de
Cuarenta y cuatro servidores publicos que desarrollan diversas
funciones, las cuales se agruparon en las siguientes categorias:

v" Funciones secretariales.

v De apoyo en la captura y elaboracién de materiales educativos.
v De apoyo bibliotecario

v" De apoyo administrativo.

v" De servicios (mensajeria, intendencia) y mantenimiento.
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16%

Composicién de personal de acuerdo con su funcion.

s

11%

|

OSECRETARIALES
RIAPOYO BIBLIOTECARIO
| MISERVICIOS Y MANTENIMIENTO

EIDE APOYO EN LA ELABORACION DE MATERIALES IMPRESOS
OAPQOYO ADMINISTRATIVO

Figura 3.1

En el grafico 3.1 observamos que el grupo mas grande es aquel que

realiza funciones de apoyo administrativo representando el 28% del

universo, en segundo lugar aquel personal que realiza funciones

secretariales con un 25%, el personal que desarrolla funciones en la

elaboracion de materiales impresos representa un 20%, el de servicios

y mantenimiento 16% y por ultimo el grupo méas pequefio es el de

apoyo bibliotecario 11%.
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PERFIL ACADEMICO Y RANGO DE REMUNERACIONES DEL

PERSONAL DE APOYO Y ASISTENCIA A LA EDUCACION

Con respecto a la escolaridad (grafico 3.2), se encontrd que el perfil
académico que ostentan los entrevistados se conforma de la siguiente
manera; el 30% del personal estudiado cuenta con estudios terminados
de bachillerato, 25% cuentan con estudios de carrera comercial al
concluir la secundaria principalmente carreras de indole secretarial
debido a la alta proporcién que representa este grupo, el personal que
cuenta con estudios de licenciatura comprende el 20% y por ultimo en
menor proporcidén se encuentran aquellos que Unicamente terminaron

secundaria y primaria con 14 y 11% respectivamente.
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Nivel académico del personal de apoyo y asistencia
a la educacion.

11%

20%

4

30%

HPRIMARIA OSECUNDARIA OCARRERA COMERCIAL
BABACHILLERATO BLICENCIATURA
Figura 3.2

PERFIL ACADEMICO DEL PERSONAL, DE ACUERDO A LAS

FUNCIONES QUE REALIZAN

Para contar con un mejor panorama de! perfil académico que tienen
los servidores publicos de esta unidad administrativa, se realizaron
graficas que representen el nivel académico para cada grupo

anteriormente descritos.

El nivel académico representativo del personal con funciones

secretariales (figura 3.3) es el de carrera comercial después de haber
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concluido los estudios correspondientes a educacion secundaria y el
rango de sueldo mensual de este grupo es de $2,538.72 a $3,656.50
dependiendo de la categoria del puesto que ostentan, que van desde el
puesto de secretaria de apoyo de menor nivel hasta el de secretaria del

Director General.

Nivel académico del personal con funciones secretariales.

9%

27%

E CARRERA COMERCIAL OBACHILLERATO BMSECUNDARIA

Figura 3.3

En lo que respecta al personal de apoyo administrativo (figura 3.4)la
mitad del personal que realiza estas funciones cuenta con estudios de
bachillerato, en igual proporcién aquellos que cuentan con licenciatura y
carrera comercial (17%), y el rango de sueldos en este grupo se

encuentra entre $2,578.74 y $3,846.46.
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Nivel académico del personal de apoyo administrativo.

17% 8% go,

50%
MPRIMARIA QO SECUNDARIA ACARRERA COMERCIAL
{BBACHILLERATO OLICENCIATURA

Figura 3.4

Asi mismo en el personal de servicios y mantenimiento (figura 3.5) la
mayoria cuenta con estudios de primaria (57%) y su rango de sueldo va

de $2,564.90 a 2,939.00.

Nivel académico del personal de servicios y mantenimiento.

43%

[ PRIMARIA OSECUNDARIA

Figura 3.5
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En la figura 3.6 que representa el nivel académico del personal que
apoya la elaboracién de materiales impresos, se concentra un mayor
porcentaje en aquellos servidores publicos que cuentan con estudios a
nivel licenciatura (45%) y los sueldos se ubican de $2,609.50 a

$3369.96.

Nivel académico del personal de apoyo en la elaboracién de
materiales impresos

1%

45% 22%

22%

B ESECUNDARIA OCARRERA COMERCIAL OBACHILLERATO LlCENCIATURﬂ

Figura 3.6

Por dltimo el nivel académico del personal que apoya en la
‘biblioteca es de licenciatura en un 60% y bachillerato en un 40%, en
este grupo se registro el nivel de sueido mas alto que es de $ 2,961.14

a $ 3408.38 (figura 3.7)
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Nivel académico del personal de apoyo bibliotecario.

OBACHILLERATO E LICENCIATURA]

Figura 3.7

En referencia a la antigliedad en el sector puablico, la mayoria de los
entrevistados (41%) tiene entre 6 y 10 afios de servicio como se

muestra en la figura 3.8

ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO PUBLICO
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Figura 3.8
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IVINSTRUMENTO

DISENO

Se disefio un cuestionario de tipo escala de verificacion conductual
en la que el sujeto en cada reactivo eligié una de entre cinco opciones
de ocurrencia de la conducta. La escala de ponderacion fue
balanceada para evitar Sesgo en la respuesta, estableciéndose de la

manera siguiente:

Acuerdo Acuerdo Indeciso Desacuerdo
Total

Desacuerdo
Total

El Instrumento en su primera edicién consta de 62 declaraciones; 30
de ellas fueron planteadas en forma negativa y 32 en forma positiva. La
puntuacién asignada a cada respuesta se determino como se detalia a

continuacién:
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En los casos de declaraciones positivas, los valores dados a las

categorias de respuesta son:

Acuerdo
Total

Acuerdo

Indeciso

Desacuerdo

Desacuerdo
Total

4

3

Para las declaraciones negativas las puntuaciones son:

Acuerdo Acuerdo Indeciso Desacuerdo | Desacuerdo
Total Total
1 2 3 4 5

El instrumento que se disefio tiene el propésito de obtener

informacion de las actitudes, sentimientos respecto si mismo, valores,

intereses, prejuicios y el enfoque que se tiene en relacién a la calidad

en el servicio.

En el disefio de este instrumento nos hemos centrado en dos

teorias, la primera de ellas es la Terapia Racional Emotiva de Albert

Ellis en la que se menciona que las creencias abstractas &

pensamientos racionales 6 irracionaies, suelen ser la expresién de los

valores de las personas, el autor consider6 que los valores son
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conceptos sobre el comportamiento correcto e incorrecto, y que
ademas es el sistema ético que orienta la conducta de los individuos
que permite crear un parametro de evaluacion sobre los actos propios 6
ajenos para tomar decisiones congruentes con lo que el individuo cree,
asi la diferencia que concede un sujeto a cada uno de los valores hace
que su jerarquia sea personal y Unica y que cada persona forme su
escala de valores por aceptacion U oposicion de los valores del grupo
social al que pertenece. El instrumento contiene declaraciones positivas
y negativas de factores como la tolerancia a la frustracion, la facilidad
que muestran los individuos a evitar los problemas y responsabilidades
antes que enfrentarlos, la seguridad en si mismo, la influencia que tiene
el entorno laboral en las actitudes de los servidores publicos y el
enfoque 6 idea general que se tiene respecto a la calidad de los
servicios, este Gltimo factor basado en contenidos de la cultura de la
_calidad en el trabajo. El instrumento no fue dividido en areas
subtituladas para evitar que se ejerciera algun tipo de influencia en la

respuesta del sujeto.
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V PROCEDIMIENTO

TRATAMIENTO.

La imparticion de la primera fase de cursos de capacitacion que
contempla el Programa, se llevd a cabo de la manera siguiente: El
curso de Induccién al Servicio Publico, S.E.P. se realizé en el periodo
que comprende del 19 al 30 de Octubre de 1998 en tanto que el curso
de Calidad en el Servicio se realizé6 del 04 al 31 de Noviembre del
mismo afio, ambos se realizaron en la tele aula de la Unidad de
Telesecundaria con una duracion de 20 horas cada curso, esto con el
propésito de cumplir con lo estipulado en el PROMAP en cuanto al
requisito de cubrir 40 horas de capacitacion como minimo al afio para
cada servidor publico. De esta manera se cubrio en el afio de 1998 al
50% del personal de apoyo y asistencia a la Educacion, adscrito a

dicha unidad administrativa.

Para llevar a cabo los cursos, el area de Recursos Humanos de la

organizacion estudiada informé via memorandum al Subdirector y Jefes
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de Departamento que integran la Unidad de Telesecundaria, sobre la
necesidad de capacitar al personal en los cursos del PROMAP,
solicitando a cada una de las autoridades la designacién del personal
bajo su linea de mando para asistir a la capacitacion, dando lugar a un
primer grupo de veintidos servidores publicos designados por sus jefes
inmediatos superiores para tomar los cursos referidos. Este primer
grupo tomaria el curso de Induccion al Servicio Publico, S.E.P. y al
terminar aquellos que acreditaron el 80% de asistencia tomaron el
curso de Calidad en el Servicio, sefialando asi que los veintidos
trabajadores que iniciaron el primer curso acreditaron el segundo de

ellos.

APLICACION

Ya que se contaba con dos grupos a estudiar: un grupo con la
capacitacion que conétituia el 50 % de la poblacién estudiada y otro
grupo de igual numero de trabajadores que no habia recibido curso
alguno de capacitacion en calidad, para evitar ia marcada infiuencia en

las actitudes y comportamiento que puede tener un curso de
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capacitacion al termino de éste, se procedio quince dias después de
haber concluido el Gltimo curso a la aplicacion de la escala de
verificacion conductual para ambos grupos, misma que se realizd en el
periodo del 1° al 10 de diciembre de 1998. El procedimiento para la

contestacion del cuestionario constoé de los siguientes pasos:
a) Presentacion preliminar, en la cual se explicd el objetivo central
de la investigacion y se aseguraba al entrevistado el anonimato

de sus respuestas.

b) Se despejaban las dudas surgidas durante la aplicacion.

c) Se mantuvo una actitud neutral por parte de la persona
responsable de aplicar el cuestionario para evitar dirigir las
respuestas hacia alguna tendencia, propiciando con ello una

actitud de respuesta libre.
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RECOLECCION DE LOS DATOS

Al recibir las hojas de respuesta fueron clasificadas en dos grupos:
El grupo “A” representado por aquellos trabajadores que no habian
recibido cursos de capacitacion (ANEXO C) y el grupo “B” de aquellos
que habian acreditado los dos primeros cursos del PROMAP (ANEXO
D), lo anterior para realizar la tabulacion de los datos obtenidos de las
respuestas de los trabajadores y el analisis estadistico correspondiente
para realizar una comparacion entre las respuestas obtenidas de

ambos grupos y comprobar la hipétesis de esta investigacion.

ANALISIS DE LOS DATOS.

A los cuestionarios de ambos grupos, se les aplico por igual un
proceso de codificacion, descrito en el apartado del Instrumento que se
disefio, los resultados fueron capturados en hojas de calculo de Excel,
una para el grupo sin capacitaciéon (grupo A) y otra para el grupo
capacitado (grupo B). En cada hoja de calculo se construyé una matriz
en la que se relaciona a cada individuo con la respuesta que asigno a

cada una de las declaraciones, para posteriormente realizar un analisis
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estadistico para obtener los resultados comparativos que permitan

sustentar la hipotesis definida.

ANALISIS DE iTEMES.

La escala de verificacion de actitudes fue sometida a una
metodologia para el analisis de Direccionalidad y Discriminacion
iniciado a través del calculo del valor factorial que indica la direccion del
peso positivo ¢ negativo para cada una de las escalas. El analisis de
Direccionalidad se llevé a cabo a través de una formula derivada de la
Correlacion Gamma. Asi mismo el célculo del indice de Discriminacion
de ambos grupos se realiz6 calificando a todos los sujetos y se
procedié a dicotomizarlos con respecto al total de las escalas

completas.

El instrumento que se disefid contiene 62 declaraciones, sin
embargo con las tabulaciones obtenidas de las hojas de respuesta y los
calculos descritos de consistencia interna, se procedié a eliminar 27

declaraciones para terminar con un instrumento de 35 itemes que
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obtuvieron las mas altas puntuaciones de dicho estudio (ANEXO E). De
esta manera el instrumento definitivo que contiene 35 declaraciones fue
tomado en cuenta para el analisis estadistico comparativo de los
grupos estudiados, ademas se determiné su confiabilidad y precision
reduciendo la varianza del Instrumento 6 tendencia a inclinarse en una
sola direccion, de igual manera se confirmé su validez de contenido

para lo que se pretende medir.

ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA.

En relacion al tamafo de la poblacion estudiada; n=44 se utilizo
como prueba estadistica para la comprobacion de la hipétesis, la “t de

student” mediante la formula que se aplica a muestras independientes.

t=[ Mx—My ]
2 2
VSx_+ Sy
nx ny

El coeficiente para aceptar el resultado es del 95% de confianza y
un nivel de probabilidad de P=.05, el andlisis de los factores que

integran el instrumento y como resultado de la comparacion de los
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resultados en ambos grupos se consideraron como significativos a

aquellas puntuaciones iguales 0 superiores a t= 2.4233.

Los resultados obtenidos en cada uno de los factores de ambos

grupos se presentan a continuacion:

Tablia 1 Puntajes T

Factores 1 2 3 4 5 6 F ] E R A
Grupo A | 50.62 | 51.83 4752 | 48.27 | 51.02 | 46.38 | 54.88 | 44.08 | 58.54 | 59.29 | 59.62

Valores | 6.30 | 458 | 7.38 | 541 | 426 | 557 | 5.99 | 287 | 219 | 0.78 | 047

Criticos
Grupo B | 49.38 | 48.17 | 52.48 51.73 | 48.98 | 53.62 | 45.12 | 55.92 | 41.46 | 40.71 | 40.38

Valores 207 | 441 | 1.34 | 362 | 495 | 249 | 1.05 | 3.10 | 0.18 | 0.31 0.02

Criticos
Resultado | -0.405 | -1.219 | 1.680 | 1.151 | -0.671 | 2.550 [ -3.679 | 4.844 | -11.11 | -17.76 | -27.49

Asi mismo se realizo un analisis sobre la tendencia en las
respuestas de los sujetos, en dicho estudio se detectd en la respuesta

el grado de:

Fanatismo.

Indecision.

Evasioén.

Reticencia y

Aquiescencia 6 consentimiento.
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| os resultados obtenidos en dicha prueba (FIERA) se muestran en la

Tabla 1, con un nivel de probabilidad P=.01
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VI ANALISIS Y RESULTADOS

INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Se observé en el analisis estadistico comparativo de los grupos “A”y
“B”, que los parametros obtenidos carecen de significacion (Tabla 1),

salvo el factor nimero 6, mismos que se interpretaran a continuacion.

En los factores numero 1, 2 y 5 que representan; el primero de ellos,
los principios basicos y enfoque de la calidad en los servicios, el
segundo, la responsabilidad y estoicismo que se manifiesta ante los
problemas y actividades que significan poco placer, disciplina y
esfuerzo y el quinto que contempla la seguridad que muestran los
individuos en si mismo cuando se plantea esta situacién cognitivamente
como deseable 0 esperada. Los resultados obtenidos indican una
mayor puntuacion entre el personal que no ha tomado los cursos de

capacitacion.

En los factores numero 3 y 4 que representan respectivamente la

influencia que produce el entorno 6 clima laboral en las actitudes del
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personal y el segundo de ellos la manifestacion de los sujetos hacia la
perfectibilidad en su quehacer, tratando de conseguir realizar las
actividades de manera exitosa. Si bien muestran estos factores un
parametro superior entre el personal que ha recibido los cursos, dicha

puntuacion resulto nula en cuanto a significacion.

En el factor Unico que se observd significativo el impacto de la
capacitacion, es el factor numero 6 definido en el instrumento como la
tolerancia a la frustracion, en el que se califica la actitud que muestran
los sujetos ante imprevistos, eventos 0 circunstancias que estan fuera
de sus expectativas, creando respuestas desorganizadas emocionales,
intelectuales y conductuales, el planteamiento racional en este
esquema cognitivo es el siguiente: “ es deseable que las cosas
sucedan segun mis expectativas, sin embargo puedo tolerar vy

desempefiarme a pesar de que no lo sean ”.

El resultado de la prueba FIERA, muestra un puntaje significativo en
el factor de INDECISION en aquellos sujetos que tomaron los cursos de

capacitacion, interpretando que su respuesta es mas uniforme entre los



67

individuos, existiendo asi mas consistencia en el criterio de respuesta

en el grupo B.

En el grupo A, se observd un mayor grado de RETICENCIA,
AQUIESCENCIA, EVASION Y FANATISMO en las respuestas de los

individuos que lo integran

COMENTARIOS

El area de estudio de esta investigacion fue el Subprograma IV del
PROMAP; Dignificacion, Profesionalizacion y Etica del servidor publico,
concentrandose el estudio en la accion de “Actualizacion de
conocimientos y habilidades”, sin embargo se comentaran a

continuacion las lineas de accién restantes.

Sistema de Seleccion.
Cierto es, que se instrumentd y operé en la Direccion de Personal de
la S.E.P. un sistema de reclutamiento y seleccién de personal en

agosto de 1998 a fin de procurar que quienes presten servicios en la
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Administracion publica, sean personas de probadas cualidades y
capacidades, sin embargo, dicho sistema solo aplica al personal
operativo, quedando excluido del sistema de seleccion el personal de
mandos medios y superiores, quienes considero deben ser sujetos de
dicho filtro ya que jugaran un papel importante dentro de la
organizacion como promotores y agentes del cambio que se pretende.
Las habilidades, capacidades, intereses y aspiraciones del personal de
mando deben ser evaluadas para poder aspirar a ocupar puestos de
jerarquia en la administracion publica, de esta manera se debe romper
con la vieja practica de seleccionar a dicho personal en base a criterios
subjetivos (le fue ofrecido el puesto 6 lo obtuvo por recomendacion) sin

comprobar a priori su capacidad para desempefiarse en el empleo.

Sistema Integral de Desarrollo de Recursos Humanos.

En relacion a esta accion, existe un sistema de informacion
electrénica de la Direccion de Personal de la S.E.P. en linea con las
unidades administrativas, que permite operar movimientos de personal

como: contrataciones, promociones, bajas y disponibilidad de
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lineamientos y normatividades para la administracion de personal, que
mas que un sistema “Integral de desarrollo de recursos humanos”,
constituye una herramienta basica e indispensable para quien tiene la
responsabilidad de administrar la oficina de Recursos Humanos de Ia

Unidad de Telesecundaria.

Sistemas de reconocimiento.

Los sistemas de reconocimiento existentes, promueven estimulos

econdmicos, principalmente ligados a la antigiedad en el empleo.

Clima Laboral

Considero que aunado a la capacitacion del personal, la
instrumentacion de un estudio de diagnostico del clima organizacional y
la propuesta de mejoras en los aspectos que se observaron débiles del
resultado de dicho diagndstico, son la piezas fundamentales para lograr

un cambio en la cultura organizacional; las actitudes y la forma de
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trabajar de la organizacion en su conjunto. En la organizacion
estudiada, en 1999 se aplico un instrumento de andlisis de clima

laboral, el resultado arrojo las siguientes conclusiones:

a Los jefes deben mejorar su capacidad y habilidad para expresar

sus ordenes y expectativas a los subordinados.

a Deben mejorar la habilidad para hacer frente a posibles

contratiempos e identificar facilmente los problemas.

a Ser mas apto para ordenar las actividades a realizar de acuerdo

a los objetivos establecidos por la Institucion.

0 Desarrollar el talento para impulsar y lograr la satisfaccion de los
empleados en proporcion con los esfuerzos que se obtienen

para el logro de las metas.

a Motivar e impulsar el desarrollo personal y profesional de sus

subordinados.
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0 Mostrar disposicién para ofrecer a su personal la oportunidad de
desarrollar su potencial a través de experiencias de capacitacion

y actualizacion.

Los resultados estan ahi, sin embargo las propuestas de mejora aln

no han sido instrumentadas.
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VIl CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones generales del estudio son las siguientes:

De acuerdo con los resultados del instrumento aplicado, puede
afirmarse que el Programa de capacitacion aplicado en el personal de
la Unidad de Telesecundaria de manera aislada para el desarrollo de
actitudes favorables y de calidad en los servicios, no produce efectos
significativos, salvo el resultado obtenido en el factor de la tolerancia
que manifiestan los individuos a la frustracion. En términos generales

se acepta la Hipotesis definida para esta investigacion.

Considerando los resultados del instrumento aplicado y del analisis
del clima organizacional, los servidores publicos que ocupan puestos de
jerarquia, son pieza clave para promover y alentar el cambio y
mejoramiento continlio en la organizacion y para ello es necesario que
asuman el compromiso y la responsabilidad de la posicién estratégica
que juegan en dicho proceso, pues ellos generalmente guian y generan

formas de trabajar, reglas y normas de conducta.
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El aprendizaje y desarrollo de valores y de calidad es un acto
voluntario y como tal debe ser considerado; implica un cambio de
adentro hacia fuera. El gobierno federal no puede exigir calidad por
decreto, mas bien, debe contribuir al desarrollo de personas con

calidad.

Se establecieron las siguiente recomendaciones:

a Un curso de capacitacién elaborado aisladamente, pensando en
el contenido del curso que demuestra la importancia que tiene el
cliente y su satisfaccién, es insuficiente si no se ensefia al
empleado a demostrar conductualmente esos conocimientos y
actitudes. En un curso de capacitaciéon en el que se pretende
mejorar el servicio a los clientes debe contener acciones de

cambio de actitudes razonadas, afectivas y conductuales.

a Como recomendacion manifiesto que como primer paso para

aprender a saber hacer las cosas bien, se debe involucrar a la
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alta direccion antes que a los demas miembros de la
organizacion, pues ésta puede derramar en sus subordinados, la
cultura de calidad en el servicio, predicando con el ejemplo y no

a la inversa.

El conjunto de valores, creencias, formas de pensar, de actuar y
de sentir de un individuo en grupo es la cultura y la propuesta es
ir en pro de una nueva cultura del servicio, en la que comulguen
desde el mas alto directivo hasta el dltimo de los niveles

jerarquicos, sin ser solo parte del discurso.

Una nueva cultura no puede definirse si antes no se toma en
serio al ser humano; se le debe proporcionar las herramientas y
condiciones de cambio y de crecimiento. Para ello se requieren
estrategias de comunicacién y liderazgo efectivo, no de
mandatos, de programas aislados de capacitacion. Que los
directivos no se limiten a mandar a un curso a sus empleados,

sino que los acomparien en la capacitacion.
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Para finalizar, haciendo mencion de los cambios que vive nuestro
pais, principalmente de orden politico, la proxima Administracion
Publica ha manifestado la seguridad de dar continuidad a las acciones
de modernizacién y calidad en los servicios publicos. En teoria el
PROMAP busca el camino correcto sin embargo ¢Sera el proximo
gobierno quien consolide el cambio demandado en los servicios que

ofrece la Administraciéon Publica?
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ANEXO A

Metodologia de modernizacién para la A.P.F.
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PROMAP
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DIFUSION PUBLICA DE LOS
ESTANDARES
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ANEXO B

PERSONAL AGRUPADO DE ACUERDO A SU FUNCION

NOMBRE

FUNCIONES SECRETARIALES
1 RIVERA CARRILLO MARTHA
2 SEDANO FUENTES RAQUEL
3 CASTILLO FERNANDEZ GLORIA
4 FLORES RAMIREZ MA. EUGENIA
5 HERNANDEZ GARCIA GUADALUPE
6 FLORES CUENCA LETICIA
7 BARCENAS GONZALEZ MARGARITA
8 VELEZ HERNANDEZ LAURA GPE.
9 NUNEZ CASTANEDA ROSARIO
10 GARCIA MARTINEZ LIZBETH
11 FLORES HERRERA FELIPA

PUESTO

JEFE DE OFICINA
SRIA. DE APOYO
SRIA. DE APOYQ
SRIA. DE APOYO
SRIA. EJEC. "D"
ANALISTA ADMVO.
SRIA. EJEC. "A”
DIBUJANTE

SRIA. DE APOYQ
ADMVO. ESPECIALIZ.
SRIA. DE APOYO

APOYO EN LA CAPTURA Y ELAB. DE MAT. IMPRESOS

12 AURGUELLES RODRIGUEZ RAUL
13 ESPINOSA ESTRADA JUANITA
14 HERNANDEZ LUNA VALERIA

15 DIEGO GUZMAN ELVIA

16 ORDONEZ ARANGO PATRICIA

17 GALVAN OSORNIO ABIGAIL

18 CASTILLO GRACIANO MARISOL
19 MARTINEZ BOLANOS HERLINDA
20 MORILLAS MEDINA MARITZA

APOYO BIBLIOTECARIO
21 MORA ESPINOSA WILFRIDO
22 RENTERIA GONZALEZ ISABEL
23 CORDOVA SALINAS MARTIN
24 CERVANTES GARCIA SUSANA
25 ROQUE GARZA JESUS

APOYO ADMINISTRATIVO
26 OLGUIN ANTONIO FLORENTINO
27 TORRES MORALES GEORGINA
28 ESTRADA TAPIA TAMARA
29 MARTINEZ ADRIAN CRISTINA
30 GUADARRAMA MENDEZ FEDERICO
31 AVILES HERNANDEZ MARIO
32 DOMINGUEZ ZAMORANO SAMUEL
33 RUBIO OLVERA ROMAN
34 RUIZ CORTES ALFREDO
35 RODRIGUEZ GARCIA FRANCISCO
36 LOPEZ CUEVAS MIGUEL ANGEL
37 SALAS RAMIREZ CONSUELO

SERVICIOS Y. MENSAJERIA
38 MATEQ MATEO JOSEFINA
39 MOLINA CARACHURE ASCENCION
40 MARTINEZ ANGELITA
41 CARMONA SOSA JESUS NICOLAS
42 TOVAR ZUNIGA FERNANDQ
43 LOPEZ SANCHEZ JOSE LUIS
44 TULE JIMENEZ TRINIDAD

COORD. DE ESC. DE LIBR.
COORD. DE ESC. DE LIBR.
COORD. DE ESC. DE LIBR.
COORD. DE ESC. DE LIBR.

SRIA. DE APOYO
ADMVO. ESPECIALIZ.
JEFE DE OFICINA
SRIA. DE APOYO
ANALISTA ADMVO.

COORD. DE ESC. DE LIBR.
COORD. DE ESC. DE LIBR.

ESPECIALISTA TEC.
ANALISTA ADMVO.

COORD. DE ESC. DE LIBR.

COORD. DE ESC. DE LIBR.

SRIA. EJEC. "D"
SRIA. DE APOYO
JEFE DE OFICINA
TECNICO SUPERIOR
TECNICO SUPERIOR
ESPECIALISTA TEC.
TECNICO SUPERIOR
JEFE DE CFICINA
ANALISTA ADMVO.
JEFE DE OFICINA
SRIA. DE APOYO

AGENTE DE INF.
OF. DE SERVS.
OF. DE SERVS.
CHOFER

TEC. MEDIO
ASIST. SERVS.
ESP. SIST. CAPAC.

SUELDO

3164.14
2610.06
2538.72
2578.74
2886.88

2053.3

3656.5
2848.96
2570.48
2522.76
2610.06

3369.96
3369.96
3369.96
3369.96
2610.06

2609.5
3164.14
2538.72
2961.14

3408.38
3408.38
2971.38
2961.14
3408.38

3415.88
2823.18
2578.74
3124.12
3846.46
3825.76
2986.86
3846.46

3241.2
2961.14
312412
2578.74

2564.9
2594.1
2570.62
2939
27451
2359.36
2869.32
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ANTIGUEDAD PREPARACION
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14

18

10
18
14

CARR. COM.
CARR. COM.
BACHILL.
CARR. COM.
BACHILL.
CARR. COM.
CARR. COM.
CARR. COM.
CARR. COM.
BACHILL.
SECUND.

LICENC.
LICENC.
LICENC.
LICENC.
CARR. COM.
SECUND.
BACHILL.
CARR. COM.
BACHILL.

LICENC.
LICENC.
BACHILL.
BACHILL.
LICENC.

BACHILL.
SECUND.
LICENC.
BACHILL.
LICENC.
CARR. COM.
PRIMARIA
CARR. COM.
BACHILL.
BACHILL.
BACHILL.
BACHILL.

PRIMARIA
PRIMARIA
PRIMARIA
SECUND.
SECUND.
SECUND.
PRIMARIA
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ANEXO C

PERSONAL QUE NO HA TOMADO CURSOS DE CAPACITACION

NOMBRE PUESTO SUELDO ANTIGUEDAD PREPARACION
1 DOMINGUEZ ZAMORANO SAMUEL ESPECIALISTA TEC. 2986.86 10 PRIMARIA
2 MARTINEZ ADRIAN CRISTINA JEFE DE OFICINA 3124.12 5 BACHILL.
3 VELEZ HERNANDEZ LAURA GPE. DIBUJANTE 2848.96 10 CARR. COM.
4 FLORES CUENCA LETICIA ANALISTA ADMVO. 2953.3 8 CARR. COM.
5 HERNANDEZ GARCIA GUADALUPE  SRIA. EJEC. "D" 2886.88 15 BACHILL.
6 MATEO MATEO JOSEFINA AGENTE DE INF, 2564.9 6 PRIMARIA
7 CASTILLO GRACIANO MARISOL JEFE DE OFICINA 3164.14 9 BACHILL.
8 GALVAN OSORNIO ABIGAIL ADMVO. ESPECIALIZ. 2609.5 14 SECUND.
9 TOVAR ZUNIGA FERNANDO TEC. MEDIO 2745.1 8 SECUND.
10 OLGUIN ANTONIO FLORENTINO COORD. DE ESC. DE LIBR. 3415.88 14 BACHILL.
11 HERNANDEZ LUNA VALERIA COORD. DE ESC. DE LIBR. 3369.96 1 LICENC.
12 DIEGO GUZMAN ELVIA COORD. DE ESC. DE LIBR. 3369.96 1 LICENC.
13 TORRES MORALES GEORGINA SRIA. EJEC. "D" 2823.18 6 SECUND.
14 RIVERA CARRILLO MARTHA JEFE DE OFICINA 3164.14 6 CARR. COM.
15 SEDANO FUENTES RAQUEL SRIA. DE APOYO 2610.06 16 CARR. COM.
16 MARTINEZ BOLANOS HERLINDA SRIA. DE APOYO 2538.72 4 CARR. COM.
17 NUNEZ CASTANEDA ROSARIO SRIA. DE APOYO 2570.48 8 CARR. COM.
18 AURGUELLES RODRIGUEZ RAUL COORD. DE ESC. DE LIBR. 3369.96 1 LICENC. h
19 AVILES HERNANDEZ MARIO TECNICO SUPERIOR 3825.76 6 CARR. COM. ¥
20 GUADARRAMA MENDEZ FEDERICO  TECNICO SUPERIOR 3846.46 18 LICENC.
21 FLORES RAMIREZ MA. EUGENIA SRIA. DE APOYO 2578.74 9 CARR. COM.

22 BARCENAS GONZALEZ MARGARITA  SRIA. EJEC. "A" 3656.5 13 CARR. COM.



PERSONAL QUE HA TOMADO CURSOS DE CAPACITACION

NOMBRE
1 ROQUE GARZA JESUS

2 ESTRADA TAPIA TAMARA

3 RENTERIA GONZALEZ ISABEL

4 CASTILLO FERNANDEZ GLORIA

5 CARMONA SOSA JESUS NICOLAS

6 RUIZ CORTES ALFREDO

7 LOPEZ SANCHEZ JOSE LUIS
8 MORA ESPINOSA WILFRIDO
9 CERVANTES GARCIA SUSANA

10 MARTINEZ ANGELITA

11 CORDOVA SALINAS MARTIN

12 GARCIA MARTINEZ LIZBETH

13 RODRIGUEZ GARCIA FRANCISCO
14 SALAS RAMIREZ CONSUELO

15 ORDONEZ ARANGO PATRICIA

16 TULE JIMENEZ TRINIDAD

17 MOLINA CARACHURE ASCENCION

18 RUBIO OLVERA ROMAN

19 LOPEZ CUEVAS MIGUEL ANGEL
20 MORILLAS MEDINA MARITZA

21 FLORES HERRERA FELIPA

22 ESPINOSA ESTRADA JUANITA

ANEXO D

PUESTO

COORD. DE ESC. DE LIBR.
SRIA. DE APOYO

COORD. DE ESC. DE LIBR.
SRIA. DE APOYO

CHOFER

JEFE DE OFICINA

ASIST. SERVS.

COORD. DE ESC. DE LIBR.
ANALISTA ADMVO.

OF. DE SERVS.
ESPECIALISTA TEC.
ADMVO. ESPECIALIZ.
ANALISTA ADMVO,

SRIA. DE APOYO

SRIA. DE APOYO

ESP. SIST. CAPAC.

OF. DE SERVS.

TECNICO SUPERIOR
JEFE DE OFICINA
ANALISTA ADMVO.

SRIA. DE APOYO

COORD. DE ESC. DE LIBR.

SUELDO

3408.38
2578.74
3408.38
2538.72
2939
3241.2
2359.36
3408.38
2961.14
2570.62
2971.38
2522.76
2961.14
2578.74
2610.06
2869.32
2594.1
3846.46
3124.12
2961.14
2610.06
3369.96
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ANTIGUEDAD PREPARACION

LICENC.
LICENC.
LICENC.
BACHILL.
SECUND.
BACHILL.
SECUND.
LICENC.
BACHILL.
PRIMARIA
BACHILL.
BACHILL.
BACHILL.
BACHILL.
CARR. COM.
PRIMARIA
PRIMARIA
CARR. COM. %

"BACHILL. K

BACHILL.
SECUND.
LICENC.
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ANEXO E

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada una de las siguientes
declaraciones y marque con una “X” dentro de los paréntesis de la hoja de
respuestas la opcién que concuerda con lo que usted piensa. Por favor sea
sincero, esta informacion es confidencial.

—_—

D A e

DA el =

16.
17.

19.
20.
21
22.
23.
24,
25.
26.
27.

Me molesta que me digan como mejorar mi trabajo.

Prefiero volver a hacer un trabajo dedicandole tiempo fuera de mi horario, que presentario con un solo error.

Trato de afrontar los trabajos fastidiosos y hacerlos cuanto antes.

Disfruto todas las actividades por si mismas, sin importar lo bueno o0 malo que sea para realizarlas.

Normalmente tomo las decisiones tan pronto como puedo.

Siempre que proporciono algun servicio, procuro cumplir con las especificaciones del solicitante (cliente)
Normalmente aplazo las decisiones importantes.

Aunque me gusta recibir la aprobacion de los demds, no tengo necesidad real de ello.

Aun cuando existen condiciones negativas en mi centro de trabajo, cumplo con las tareas que me han sido asignadas.
Es mejor prever los problemas y no tener que remediarlos después.

Considero como servidor publico que lograr la satisfaccion de los clientes en el gobierno federal, no es tan importante
Si tengo que hacer algo lo hago a pesar de que no sea agradable.

Trabajar cerca de una persona alegre u optimista hace que el trabajo sea agradable.

No crco que mi actitud contribuya a una mayor armonia en el ambiente de trabajo.

Procuro alejar de mi mente los factores negativos que me rodean, asi me ubico en un mejor estado mental para enfrentar los
problemas.

Es importante que en un programa de calidad se involucre a todas las autoridades.

Trabajar en un ambiente negativo es dificil, sin embargo procuro conservar una actitud positiva.

Me fastidia que los demas sean mejores que yo en algo.

Si hay cosas que me desagradan, opto por ignorarlas.

Me gusta competir en todas las actividades aunque los demas sean mejores que yo

Cuando proporciono un servicio o realizo una actividad por rutinaria que sea, busco mejorar el nivel de realizacion.
No me gustan las responsabilidades.

Procuro tratar a los demas como deseo que me traten

Disfruto hacer bien las cosas, aunque nadie lo sepa mas que yo.

Ser criticado es algo fastidioso pero no perturbador.

Me resulta dificil hacer las tareas que no son de mi agrado.

Trato de cumplir en tiempo y forma las tareas que me son solicitadas



28.
29.
30.
31
32.
33.

34.
3s.
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Evito las cosas que no puedo hacer bien.

Si detecto errores en el trabajo que estoy realizando, los corrijo antes de entregarlo al solicitante.

Tengo considerable preocupacion por lo que la gente piensa de mi

Es mas importante la rapidez para entregar un trabajo que la calidad que se requiere.

Si el trabajo que realizo tiene “uno que otro error”, asi lo entrego y lo corrijo solo si me lo exigen.

Las autoridades son pieza clave para propiciar condiciones de cambio que se requieren para la adopcién de un programa de
calidad.

Cuando detecto un error en el trabajo de alguno de mis compafieros no se lo hago saber ya que no es mi responsabilidad.

No tengo por que tratar bien a los demas, si yo no recibo un buen trato.

JAGRADEZCO SU VALIOSA COLABORACION;



