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Introduccion:

Actualmente las empresas se han preocupado por
lograr una mayor productividad y rentabilidad en
los servicios que ofrecen, han invertide 1a mayor
parte de sus ganancias en equipos de vanguardia y
tecnologia de punta; pocas son las empresas que
invierten en su recurso humano dicho recurso es
esencial para la transformacidon de los recursos

materiales

Es importante mencionar que ta actitud hacia el
trabajo repercute en el ambito laborai daonde
existen consecuencias en el funcionamiento interno
de la empresa.

Con el estudio de las actitudes podemos detectar
algunos rasgos que afectan la opinidn o percepcion
del trabajador sobre su trabajo, que puedan influir

en su desempeno y rendimiento.

la presente investigacién abordara un estudio hacia
el trabajo, especificamente hacia el trabajo que
realizan los operadores telefénicos, tomando en
cuenta que ia actitud es la expresion predispuesta a
cierta conducta y gque se actia en razén de la
experiencia, molivacién e informacion que el

individuo recibe del medio ambiente.




El conocimiento de |as actitudes y la
comparacion de esta actitud de acuerdo con el
sexo son parte del objetivo principal de esta

investigacion.

A través de la aplicacidn de una escala de actitud
elaborada por Luca Munoz, Garcia Zamano vy
Maza Gdmez (1979) fue como se evalud la actitud

hacia al trabajo.

En los Capitulos 1 y 2 se presenta una revisién de
la literatura sobre el concepto de actitud
manejando aquellos enfoques tedricos mas
sobresalientes que explican la formacion de
actitudes, asi como también los diferentes métodos
para la medicion de actitudes y algunos
estudios relacionados con la actitud hacia el

trabajo.

También se menciona una breve historia sobre [a
evolucién de las Telecomunicaciones en nuestro
pais y las funciones principales que realizan los

operadores telefdnicos.

En ei Capitulo 3 se explica la manera en que
se |llevd a cabo esta investigacién, es decir todo
lo relacionado con la Metodologia en donde se
detafla el tipo de estudio, las caracteristicas de la
muestra, las caracteristicas del instrumento que se

utilizd, asi como su aplicacion de dicho instrumento




y se menciona también el tratamiento estadistico

de datos.

En el Capitulo 4 se hara la exposicién de los
resultados, inicialmente de forma descriptiva, a
través de tablas y graficos y posteriormente el
analisis estadistico inferencial con la aplicacién
de Chi Cuadrada.

Finalmente en el Capitulo 5 se da a conocer la
discusion y las conclusiones de la investigacién.
También se comenta sobre las limitaciones del
estudio y algunas preguntas que quedaron fuera

de los cobjetivos de esta tesis.




Capitulo 1.- Actitud

1.- Definicion y Caracteristicas principales.

El término de actitud se ha estade utilizando
constantemente, se dice que si tenemos una mejor actitud
hacia las personas o hacia fos problemas todo puede ser
mas facil de resolver , si cambiamos nuestra actiiud
hacia nuestro trabajo probablemente podremos mejorar
en nuestro desempeno y aceptar los cambios que se

generen con mayor facilidad.

Sin embargo la definicion de actitud ha variado desde que
comenzod su estudio en la década de los arfios 30, y esto
se debe a las continuas investigaciones que han ampliado
esle concepto con el transcurso del tiempo.

El termino de actitud ha tomado diversas connotaciones:

Para Allport (19835} una actitud es una disposicidn para
actuar y que esta se debe a la integracién de numerosas
respuestas especificas de tipo similar; pero que como
"sel” neural general que al ser activadas por un estimulo
especifico dan como resultadoe una conducta que es

funcion de la disposicion hacia el estimulo activador .

Leonard Doob ( 1947) realiza una aportacion al tema
de senalar que las actitudes son aprendidas , también

los deben ser los modos de responder a ellas , es decir




no existe una relacion innata entre actitud y conducta ;
dos personas pueden tener acliludes iguales hacia
delerminado objeto . pero pudieron poder aprendido

diferentes respuestas para esa misma actitud .

Kiech, Crutchfiel y Ballarchey ( 1965 ) consideran a las
actitudes sociales como las que cumplen con una funcién
adaptativa al construir un eslabon psicoldgico
fundamental entre las capacidades de percibir, de sentir
y comprender de una persona al mismo tiempo que
ordena y da una significacion a su experiencia continua

en un medio social complejo.

Hollander {1976) define que las actitudes son
expectativas referentes a nuestra propia conducta y con
relacién a la conducta de los demas que se vinculan con
todos los aspectos de la vida social, son representaciones
psicolégicas de la manera como la sociedad y la cultura
influyen sobre el individuo por lo gue no pueden
separarse del contexto social que las produce mantiene y

suscita en circunstancias determinadas.

Desde la perspectiva de la Teoria de los Sistemas
hay situaciones que no pueden explicarse a partir de

estimulos fisicos es necesario utilizar algunas

condiciones inferidas que operan sobre la conducta
. en particular las actitudes las cuales tienen que

ver con la conducta y como ésta influye sobre los

demas y también con la manera en que se interpreta




la conducta de los otros y como es influenciado por

ellos .

Como podemos darnos cuenta en las ultimas
definiciones a cerca de la actitud estan basadas dentro
de un marco de aprendizaje y de la cognicién social; en
su sentido méas amplio tomando en cuenta situaciones

sociales, personas y procesos sociales.

Es importante mencionar que épocas pasadas la actitud
se referia a la cantidad de afecto a favor o en contra del
objeto psicologico, sin embargo actualmente podemos ver
a las creencias e intenciones conductuales como parte de
la actitud ; y estas creencias e intenciones se definen
independientemente de cada wuna de ellas como

fendmenos relacionados con la actitud .

De manera especifica las creencias y las intensiones
conductuales son determinantes o consecuencias de la
actitud del sujeto , esto no implica que se ignoren los
aspectos relacionados con la cognicion y la connacidn sin
que significa un estudio independiente de cada una de
ellas en relacidén con la actitud Fishbein (1966 ) citado
en Myers 1995,

Una actitud es una predisposicién aprendida a
responder positiva o negativamente a cierto objeto
situacidn | institucidon o persona . Como tal consiste

en un componente cognoscitive { de conocimiente o6




intelectuaies ) afectivos { emocionales y motivacionales
) y de desempefio ( conductuales o de accién ).

La mayoria de las definiciones son unidimensionales |,
porque se enfocan solo en un componente . Este
“estrechamiento” del concepto de actitud hace
necesario distinguirlo de otros conceptos que con
frecuencia se utilizan estos términos en forma
intercambiable habiendo considerables superposiciones

entre ellos , por lo que no se consideran idénticos

Un interés es un sentimiento & preferencia con
respecto de las actividades propias . A diferencia de
la actitud , que implica un aprobacidén o
desaprobacion ( un juicio moral ) |, estar interesado
en algo solo significa que la persona pasa tiempo
pensando o reaccionando ante esoc , sin importar si
esos comportamientos y pensamientos son positivos o

negativos.

Una opinién es una reaccidn cognitiva especifica ante
ciertos sucesos o situaciones , Ademas que la gente
este consciente de sus de sus opiniones , pero quiza
no lo este por completo de sus actitudes

La actitud representa tendencias ¢ predisposicicnes a
formar opiniones ; las opiniones son interpretaciones de

io que el observador ve .

LLas opiniones son similares a las creencias en el

hecho de que ambas son juicios o aceptaciones de




ciertas proposiciones como verdaderas ; las creencias
representan el conocimiento o informacién que se
tiene a cerca del mundo (aunque pueden ser imprecisas

o incompletas ) y, en si mismas no brindan evaluacion

Laos motivos constituyen orientaciones temporales vy
relativamente especificas ; las actitudes representan

orientaciones generales y persistentes .

Por Jultimo , el término de valor | se refiere a la
importancia, utilidad o valor que se da a actividades

y objetivos particulares.

Funciones de la Actitud .

Segun Hogg y Vaughan (1995) " las actitudes béasicas y
profundas en la vida humana. Sin el concepto de actitud
tendriamos  dificultad para interpretar los eventos vy
reaccionar ante ellos , para tomar decisiones y darle
sentido a nuestras relaciones con las personas en la

"

vida cotidiana

Sin embarge no todas las actitudes satisfacen la
misma funcién y una de las principales
clasificaciones acerca de las funciones de las
actitudes es la de

Katz ,1960 citado en Myers (1895)

1 .- La Funcién Adaptativa o Utilitaria:




Esta relacionada con el reconocimiento de que la gente
busca maximizar las recompensas y minimizar los
castigos en su medio ambiente. Las actitudes adquiridas

con la funcién de la adaptacion tienen la finalidad de

obtener un meta deseada o de evitar un suceso
indeseable.
2.~ La Funcion de Defensa del Yo :

La persona se protege asi misma en reconocer las
verdaderas basicas de su personalidad o de la dura
realidad de su ambiente externo. estas actitudes tienen
la funcion de defender la autoimagen . Esta actitud se

crea por los conflictos emocionales del individuo .

3.- La Funcidn Expresiva de Valores:

El individuo siente satisfaccion de expresar actitudes de
acuerdo con sus valores personales y autoconcepto |
tienen la funcién de moldear nuestro autoconcepto para

que se acerque lo mas posible a lo queremos.

4 .- La Funcién de Conocimiento:

Se basa en la necesidad del individuo de estructurar su
universo en busqueda del significado , la necesidad de
comprender el medio que los rodea y la tendencia a
organizar sus percepciones vy creencias , las personas
necesitan marcos de referencia con el fin de comprender

el mundo vy las actitudes los suministran,

Por otra parte se considera que la actitud tiene los

siguientes atributos:




Direccidn: la aclitud puede ser positiva o
negativa y en algunas ocasiones neutral.
Grado: el cual se refiere a la posicién
extrema o no en que se caloca el sujeto
respecto al objeto psicoldgico.
Intensidad : el cual esta directamente
relacionado con el grado, se refiere a |Ia
fuerza o profundidad con que se sostiene la
actitud.
Constancia: la cual se refiere a [a constancia
con que se refiere el objeto psicoldgico.
Prominencia : referida a la facilidad con que
pude ser activada o expresada { existen
actitudes mas importantes que otras )
Estabilidad : la actitud es estable si
permanece invariable

por un tiempo prolongado .
Fortaleza : una actitud es fuerte, si por
ejemplo es dificil de cambiar a través de la
persuasién o de propaganda
Importancia : si influye sobre la c¢onducta
de una persona en muchos campos de
actividades .
Visibilidad : observabilidad o relevancia
externa , si es facil de detectar a través
de observaciones sobre la conducta de la

persona .




% Relevancia interna : es detectabie si en
la experiencia del sujeto la actitud por si
misma tiene una parte importante en su
mundo de referencia .

% Involucramiento del ego : cuando una
actitud flega a constituir una parte

importante de la personalidad .

1.2 Formacion de Actitudes

Existen diversos enfoques que tratan de explicar cémo se
forman las actitudes. a continuacién mencionaremos las

mas importantes:

1. Enfoques funcionalistas

Para los autores de este enfoque es de importancia saber
la utilidad de las actitudes (opiniones), considerandolas
camo elementos que tiene el hombre para enfrentar el
mundo, ademdas de que constituyen parte integrante de su

personalidad.

Para Smith Bruner y White {Rogrigues, 1976) las
actitudes se forman con el objeto de atender
determinadas funciones, las cuales son vistas desde una
perspectiva pragmatica para el ajuste de ia personalidad
frente al mundo exterior , cabe mencionar que ésia

clasificacién es muy parecida a la propuesta por Katz




Entre las funciones que cumplen las actitudes son:

o EVALUACION DEL OBJETO : Se refiere a la funcidn
adaptativa de las aclitudes

para satisfacer los problemas cotidianos .

o ADAPTACION SOCIAL : Se refiere a la utilidad de
una actitud para las relaciones sociales .

o EXTERNALIZACION : Implica la respuesta hacia los
eventos externocs en términos de algun conflicto
interno no resuelto

o CALIDAD DE LA EXPRESIVIDAD : Se ocupa mas
de la forma en que las actitudes reflejan el patron
vital mas profunde del individuo . la naturaleza

expresiva o estilo de operacion de la persona .

Para Katz y Stoland las actitudes se forman con el

objeto de atender determinadas necesidades:

* Funcién Instrumental {utilitaria)
+ Funcion Ego-defensiva,
* Funcién Expresiva de valores.

+ Funcién de Conocimiento.

El punto central de esta posicién es la motivacidon de las
actitudes primordial para la comprension de fendmenos

de formacion y cambio de actitudes.

Kelman ( Rodriguez , 1976 } en su teoria se enfoca mas

en el proceso de cambio de actitudes , sin embargo la




diferencia es poca porque una actitud esta cambiando o
por {o menos esta sujeta a cambios.

Freedman ,Carlsmith y Sears ,1970 ( et al ) Senalan 3
procesos de influencia social gque supuestamente nos

conducen al cambio de actitud

« Aceptacién
+ ldentificacion

- Internalizacion

La formacion de las actitudes a través de la congruencia
cognoscitiva , se forma de acuerdo c¢on el principio de la
armonia y de la buena forma siendo mas facil la
organizacién de fas actitudes ya que debido a su
incongruencia provoca tensidon y deseos de cambio , esto
va de acuerdo con las teorias de Heider 1946 , Newcomb

1953 , Osgood y Tannembaum 1955 y Festinger 1957 .

Roserberg, 1960 ( Radriguez 1976 )} afirma que existe
una estrecha relacién entre las creencias que se tienen
acerca de un objeto y el afecto manifestado a dicho
objeto, por fo tanto existe una coherencia entre los
componentes cognoscitivos y afectivos v es asi como las
actitudes se forman de manera estable y duradera sin

provocar tensidén ni provocar cambios.

Desde el punto de vista de la Teoria del Refuerzo la
formacion de actitudes se basa en una posicion

conductista, es decir que la base de {as actitudes se




encuentran en el refuerzo o castigo que aparece luego de

la emision de una conducta.

A partir del modelo propuesto por Fishbein y Ajzen
{(1975) de la formacion de actitudes a partir de la Teoria
de la Accién Razonada la cual busca el origen de la
conducia en las creencias , segun ésta teoria se
deberian tener actitudes positivas o negativas hacia
las cosas que se considera que tienen caracteristicas
buenas © malas .Asume de manera implicita que se
forman las actitudes mediante la suma de varias
caracteristicas de los objetos actitudinales , pero en
ocasiones pueden tomarse en cuenta so0l0 una o unas
cuantas caracteristicas o se pueden formar las
actitudes con base en las respuestas afectivas , mas
que en las que en las creencias

( Jonas y col, 1995) .

1.3 Medicion de Actitudes

La actitud es un aspecto subjetivo que no podemos
medir directamente sino que necesitamos de métodos e
instrumentos que nos ayuden a inferirlas ; ya que
sdlo pueden inferirse a partir de los que una persona
dice o hace {componente conducteal ), la pregunta
es ¢ las actitudes mostradas por las personas ya
sea en forma cognitiva o afectiva |, coinciden con sus

acciones ?
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Uno de los primeros estudios realizados muestran la
inconsistencia de las actitudes y la conducta ; realizada
por La Piere 1954 ( Gross , 1998 ) en el cual a una
pareja china se les da hospedaje en hoteles
servicio de cafés y restaurantes , sin embargo cuando
se envid wuna carta seis meses después los 251
establecimientos visitados con la pregunta ; Aceptaria
usted a miembros de raza china como huéspedes en
su establecimiente ? la respuesta del 91% de los

establecimientos respondid con un no rotundo

En otras palabras una aclitud deberia predecir la
conducta hasta cierto grado, Ajzen y Fisbein (1977 )
discuten que las actitudes pueden predecir la conducta
siempre y cuando las definiciones o medidas de

ambas variables sean muy especificas

Jonas y Colaboradores {1995), consideran que los
fracasos de anteriores investigaciones en la medicién de
actitudes se debié a la falta de confiabilidad y de Ia
validez de las medidas utilizadas, por lo que proponen
la combinacion de indicadores conductuales con
niveles bajos de confiabilidad para formar un indice
mixto los factores no actitudinales que se deberian de
cancelar entre si y dicha relacion mosiraria una

correlacién mayor,

Existen diversos métodos para |la medicién de actitudes

los cuales se dividen de acuerdo a su tipo de respuesta:




Escala de Clasificacion Sumadas,(Likert) Escalas de
Intervalo aparentemente iguales y Escalas Acumulativas
{ o de Guttman ) y Sociometria.

( Gross , 1998 )

Escalas de Clasificacién Sumadas { un lipo escala
denomina escala de tipo Likert) es un conjunto de
elementos de actitudes , todas consideradas de
aproximadamente igual ; a cada una de las cuales los
sujetos responden con diversos grados de acuerdo ©
desacuerdo

( intensidad ) , es decir que el universo o lofal de reactivos , es
concebido como un conjunio de reactivos de igual “ valor de
actitud *, un reactivo es lo mismo que cualquier olro . Las respuestas de
los individuos son puestos en escafa a parfir de las sumas ( o

promedios ) de las respuestas .

Escalas de Intervalo Aparentemente lguales
(Thurstone): a cada reactive se le asigna un valor de
escala; este indica la fuerza de la actitudes de una
respuesta de acuerdo con el reactivo .

El universo de reactivos se considera un conjunto
los elementos difieren en cuanto

ordenado es decir

a su valor escalar el procedimiento de formacién de la
escala encuentra estos valores escalares

Ademas los reactivos de la escaia final que se van a
utilizar son seleccionados de manera que los intervalos
enfre ellos sean iguales

( Kerlinger , 1994 )
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Escalas Acumulativas de Guttman : Se basa en la
suposicion de gque un rasgo Unico unidimensional |, se
puede medir a través de un conjunto de afirmaciones
que se ordenan a lo largo de un conjunto de dificultad
de aceptacion . Tales reactivos de escala 50N
acumulativos |, ya que la aceptacién de un reactivo
implica la aceptacién de todos aquellos “por debajo de

el" .

Sociometria :Este representa un método para evaluar
las actitudes interpersonales en grupos , se le pide a
cada miembro de grupo que nombre a otro al que
preferiria como compafero para una actividad o
como amigo . El producto de éslas elecciones es
un sociograma que revela patrones de amistad,
popularidad , impopularidad o aislamiento

{ Gross , 1998 )

Durante las wultimas tres décadas mas o menos ha
quedado claro- que las actitudes son variables
multidimensionales , que requieren de procedimientos
de evaluacién mas complejos , como el Analisis
Factorial . en la actualidad se utiliza con frecuencia

en la elaboracién de instrumentos de actitudes

La tendencia a alejarse de las escalas
unidimensionales también se observa en el uso de
cada vez mayor de procedimientos estadisticos mas

complejos como las Escalas Multidimensicnales, el




Analisis Latente de Estructuras , Analisis Latente de

Particién y la Técnica de Rejilla de Repertorio .

Para este trabajo se utilizé la Escala de Actitud hacia
el trabajo elaborada por Luca Mufioz, Garcia Zamano y
Maza Gémez. La Escala de Actitud estd basada en la
técnica de Thurstone y Chave (1929 ) |, la cual se
compone de 51 reactivos que evaldan 6 4areas que

intervienen en el proceso laboral y son:

ACTITUD HACIA EL TRABAJC:
Expresa la disposicion de los empleados respecto al

desarrollo de sus funciones en su medio laboral.

ACTITUD HACIA LA SEGURIDAD:

Expresa fa disposicion de los individuos hacia las
normas e instrumentos utilizados para prevenir y
contrelar accidentes.

ACTITUD HACIA LOS REGLAMENTOS:

Expresa la disposicion de los individuos ante las
normas que enmarcan el ejercicio del poder, respecto a
l[a direccidon, coordinacidén y motivacion de sus

superiores.

ACTITUD HACIA LOS COMPANEROQS:
Expresa la disposicién para lograr los objetivos
comunes en las interrelaciones de los individuos

pertenecientes al mismo grupo.




ACTITUD HACIA EL TRABAJO EN EQUIPO.
Expresa la disposicion del individuo al desempefo
de su tarea para el buen funcionamiento del grupo ¥y

cumplimiento de los objetivos de trabajo,

F) ACTITUD HACIA LA EMPRESA:
Expresa la disposiciéon de los empleados respecto a
los aobjetivos, politicas, beneficios y prestaciones que

establece la empresa.

Para la validacion de la Escala se utilizé el Método de
Interprueba, asi como la validez congruente, toemando un
nivel de significancia de 0.10 lo que implica que la

escala tiene una. Confiabilidad del 890 %.

Para la Confiabilidad de la Escala se utilizo la
Confiabilidad de consistencia interna utilizando el
coeficiente de Pearson, aceplando aquellos reactivos
con un minimo de significancia de 0.05 to que
representa un nivel de significancia del 95% de
confiabilidad, obteniendo la Escala de 51 reactivos.

La clave de respuestas correctas en la aplicacion de las
hojas de respuestas se obtuvo mediante técnicas de

muestreo.

E! tratamiento estadistico que se utilizé para
determinar los Rangos correspondientes fue la Media
Aritmética y la desviacion Estandar determinando

también el numero de aciertos por rango:




RANGD ACIERTOS PERCENTIL EVALUACION
| 29.31 0% Pésima Actitud
1l ,32-34 5% Mala Actitud
I 3537 50 % Regular Actitud
Y 38-40 5% Buena Actitud
v 4151 100 % Excelente Actitud

"LOS RANGOS 1 Y Il EVALUAN ACTITUD NEGATIVA Y
LOS RANGOS IV Y V ACTITUD POSITIVA.

RANGO 1 .- PESIMA ACTITUD :

Es la tendencia del individuo a actuar de una manera
negativa ante los estimulos que influyen en la
formacién del proceso laboral, lo cual repercutira en

su desarrollo y rendimiento en el trabajo .

RANGO 2 .- MALA ACTITUD ;

Es la disposicién del individuo a actuar de una
manera insuficientemente adecuada ante los estimulos
que influyen en la formacién del proceso laboral ,lo
cual dara un bajo desarrollo y rendimiente en el
trabajo

RANGO 3 .- REGULAR ACTITUD:
Es la disposicion del individuo a actuar de una forma
aceptable ante los estimulos que influyen en la

formaciédn del proceso laboral.
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RANGO 4.- BUENA ACTITUD ;

Es la disposicién dei individuo a actuar de una
manera suficientemente adecuada ante los estimulos .
que influyen en la formacidn del proceso laboral | lo
cual dara como resultado un alte rendimijento y

rendimiento en el trabajo .

RANGO 5 .- EXCELENTE ACTITUD

Es la disposicién del individuo a actuar de una
manera positiva ante los estimulos que influyen en la
formacidn del proceso faboral |, lo cual es conveniente
motivar ya que este ‘trabajador podria lograr una mayor
cohesidon de grupo y obtener el maximo rendimiento
para el buen desarrcollo tanto de la empresa como del

empleado

Por otro lado , los reactives que evaluan cada una de

las areas se describen en la siguiente tabla :

AREA REACTIVOS
SEGURIDAD 2
REGLAMENTOS 4.9Y 15
COMPANERISMO 56,14,27,38,42,45Y 50 .

1,3,7,10,11,13,16,18,22,26,30,31,34,3
5,36,39,40,44 Y 47
8,17,20,21,23,24,25,29,32,43,46 Y
49
EMPRESA 12,19,28,33,41,48Y 51

TRABAJO

TRABAJO EN EQUIPO
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1.4. Actitud hacia el Trabajo.

Para las organizaciones es importante la bldsqueda
de informacidén sobre la satisfaccién en el trabajo,
porque el descubrimiento de las actitudes nos
permite corregir situaciones desfavorables tanto para

la empresa como para el trabajador.

Se considera que la satisfaccidn en el trabajo es una
actitud generalizada y no solamente esta enfocada a
determinar factores laborales debido a que tiene

relacion con el ajuste emocional del individuo.

"ta satisfaccién laboral es la actitud favorable o
desfavorable que los empleados mantienen respecto a
su trabajo * { Werther y Davis , 1987 } . En sentido
estricto dichas actitudes tienen relacién con el
trabajo y se refieren a factores especificos como

salarios supervisién |, constancia en el empleoc

condiciones de trabajo , oportunidades de ascenso |,
reconocimiento |, evaluacidon justa del trabajador

relaciones sociales resolucion de quejas , trato justo

por parte de los patrones | etc. .

Para poder entender este fendmeno es importante
tener en cuenta factores del trabajador como son
salud , edad , personalidad , deseos nivel de
aspiraciones , relaciones familiares , clase social y

puesto gque desempena .
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Arias Galicia (1984 ), argumenta dque “tas actitudes
de las personas dentro del trabajo dependeran del
grado en que el trabajador considere que satisface
sus necesidades , es decir que si un trabajador con
un empteo mal pagado que apenas le proporcione el
dinero suficiente para satisfacer sus necesidades |,
probablemente tendrd una actitud negativa hacia su

trabajo . ademas de que

hacia su trabajo ., ademas de que los origenes de
aigunas actitudes podrian localizarse en las

situaciones de caracter frustrante de! ambiente laboral

Brunet (1987) sefiala algunos tipos de
comportamientos observados en los trabajadores que
estan sujetos a situaciones frustrantes del ambiente
laboral y que corresponderian a las reacciones de
evasion por frustracién, donde el comportamiento del
individuo asume formas que son aceptables
socialmente, como el ausentismo el retraso o tasa
de rotacion , indicadores de una continua frustracion

en los trabajadores .

Asimismo |, Brunet que dependiendo de ia rigidez de
los castigos y reglamentos organizacionales , asi
como las normas del grupo , serda en grado de
agresividad manifestada por los individuos . Estas

alteraciones del comportamiento como : sintomas de
angustia |, temores , ansiedad , depresién , faliga ,

ulcera o dolores de cabeza .
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La aproximacion psicosocial al fendmeno laboral se
ha centrado , en gran medida al analisis de las
actitudes y conducta de los empieados

La definicion psicosociolagica del comportamiento
organizacionail suele referirse a un conjunto de
variables resultantes de un proceso de adaptacién
entre en individuo y fa organizacién social .Desde ésta
perspectiva interactiva se entiende que debe existir
congruencia o ajuste entre las demandas laborales |
caracteristicas del puesto |, etc. .y las dimensiones
personales .

En caso contrario se derivara una serie de
consecuencias tanto a nivel fisiologico como
psicologico que incidira de manera negativa en la
calidad de vida laboral y factores socioeconémicos de

la empresa .

Ya sea a traveés de la correspondencia entre
ambiente laboral y variables de personalidad ,
necesidades de autorrealizacién y caracleristicas del
puesto , elc. fos niveles de satisfaccion labgral
parecen estar relacionados a la interaccién congruente
entre persona y organizaciéon . ([ Arvey ,Carter y
Buerkley , 1991 ) .

El joven llega a la arganizacién con una serie de
creencias , actitudes y valores acerca del trabajo vy de
la importancia del mismo en su vida . Pero éstos
valores no son fijos | sino que son relativamente
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dinamicos , respondiendo a las caracteristicas de

situaciones especificas (Harpaz , 1993 ; Sverko , 1989 )

Es por ello que la discrepancia entre los valores
ideales y la realidad de |a experiencia laboral tenga
efectos en los [évenes que se incorpofar a una
organizacion . Segun Stafford , Jackson y Banks (1980)
estas discrepancias repercuten en el significado del
trabajo y en ia importancia que el trabajo tiene en

sus vidas .

Tomando en cuenta el trabajo de Gracia (1996) el joven
Iie'ga a la organizacidn con ciertas creencias y
actitudes hacia el trabajo abrendidas de su medio
familiar y social, es de esperarse ciertas discrepancias
entre la realidad y los wvalecres aprendidos lo que
puede repercutir en la actitud hacia el trabajo qgue
reatice, ademas de que esta investigacion nos recuerda
a las teorias realizadas por Heider ,1946 Osgood, 1945 y
Festinger, 1860.
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Capitulo 2: Empresas de Telecomunicaciones.

La finalidad de este capitulo es informar sobre el
surgimiento de empresas dedicadas a ofrecer servicios
con tecnologia avanzada ya que en otros tiempos los
tipos de empleo no estaban tan directamente ligados a la
utilizacion de equipos en los que los trabajadores
pudieran realizar varias actividades en poco tiempo; de
esta situacion surgen otros tipos de (trabajos
anteriormente no estudiados con mayor detenimiento,

como es el caso de operadores telefanicos.

Hacia finales de la década de los ochenta |Ia
economia mexicana presentaba indicios de
recuperacién, lo que abria la posibilidad de

modernizar la infraestructura basica.

En esta ambito la desincorporacién de Teimex fue
un ejemplo de la reforma del estadoe que al
conservar la rectorial que aseguraba el servicio y el
beneficioc de los usuarios a través de un nuevo titulo
de concesion

El 1B de septiembre de 1989 el Presidente de la
Repdblica anuncidé la desincorporacién de Telmex (
Merchan , 1988 )

La privatizacion de la empresa telefonica permitio

recuperar e incrementar el crecimiento de la

industria mejorando su operacién y servicio
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En agosto de 19980 se modificé el titulo de concesion
que habia sido concedido a Telmex en 1976 , dicho
titulo incorporé6 la nueva tendencia regulatoria que

marcaba la modernizacion del pais .

Es exclusividad de Telmex la prestacién del servicio
de larga distancia hasta 1996 , mientras que el
servicio local se abrid6 a Ila competencia desde la

modificacién del titulo de concesidn .

La empresa podra prestar junto con el servicio

basico |, los radiolocalizacién distribucién de sefales

de lelevision y servicios de valor agregado a través
de filiales .

Radioclocalizacién Mévil de Personas

El surgimiento de nuevas tecnologia digitales vy
comprension de sefiales han motivado una verdadera
explosién de nuevas aplicaciones de servicios de
telecomunicaciones que utilizan en forma mas

eficiente el radioespectro .

Los principaies servicios de radiocomunicacion que
contribuyen a conformar el sistema inalambrico de
Telecomunicaciones son : la Telefonia Celular , la
Radiolocalizacién Mavil de Personas y la

Radiocomunicacién Mévil Especializada de Flotillas .
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Durante tios seis afios de administracidn , la funcion
principal del subsector comunicaciones estuvo enfocada
a promover vy fomentar la participacion de
inversionistas privados en el desarrollo e
implementacién de nuevos y modernos sistemas de
comunicacién , tal fue el caso del servicio de
Radiolocalizacidn Mévil de Personas ( Paging ) .

La Radiolocalizacién Movil de Personas y la
Especializada de Flotillas observaron un desarrollo
incipiente . Es hasta los anos noventa cuando se
otorgaron nuevas concesiones para prestar estos
servicios . {Secretaria de Comunicaciones y Transportes |
1995)

La primera concesion se otorgd en 1958 a la
empresa servicios modernos S.A. con una vigencia de
50 anos . Durante 15 anos fue la dnica en operar y
hasta 1976 fue cuando se otorgaron nuevas
concesiones a ocho sistemas con vigencia de 10 afos .
A fines de 1992 de otorgdé la primera concesidén para
proporcionar el servicio a nivel nacional ala empresa
Mtel la adjudicada quien opera con el nombre

comercial de Skytel .
En 1393 se otorgo a Buscatel filial de Telmex | la
segunda concesidon a nivel nacional la cual opera en

17 ciudades

La indusiria se ha visto afectada por el desarrollo

de dispositivos electrénicos que permiten efectuar
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acciones fraudulentas |, cuya erradicacién ha sido
dificil ante la carencia de sistemas informaticos

destinados a la prevencidén de éstos ilicitos .

Es por ello que la Ley Federal de Telecomunicaciones
establece mecanismos de administracion del espectro,
asi como la modalidad de concesionamiento de las
bandas de frecuencias para usos determinados mediante

la licitacién pdblica .
2.1 Biper Comm

Hace algunos afos el imaginar que podriamos estar
comunicados unos con otros a larga distancia y en poco
tiempo era algo imposible |, pero con el rapido avance
de la efectréonica vy ias ciencias de automatizacién de
sistemas este suefio se ha convertido en una realidad .

(Proyeccién Grupo Elektra , 1988 )

La empresa de la que ahora nos ocupa tiene algunos
afios de haber iniciado con estos servicios , pero su
impacto a sido tai que actualmente maneja cobertura a
nivel nacional , sino que también esta adentrando su red

hacia Centroamérica.

Dicha empresa tiene ia mision de ofrecer al pdblico en
general el mejor servicio con la mas alta calidad de
tecnologia en comunicacion especializada .

Para poder lograr esta misiébn sera necesario seguir

unos objetivos los cuales son : lograr una mejor
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cobertura ampliando su cobertura en Centroamérica |,
utitizar tecnologia de punta para una mayor eficacia en
la transmision de mensajes y ofrecer al publico en

general servicios novedosos y practicos .

Infraestructura

Biper es un sistema de envio de mensajes , de letras
y numeros desde cualquier teféfono a un receptor
portatil . Asi es como funciona el envio de mensajes

Biper

a)Red de Recepcién de Mensajes .
Esta red permite comunicar al cliente
con un operador desde diferentes estados

de la repudblica mexicana.

b) Centro Telefénico :

El wusuario llama al centro telefénico
donde se encuentran los operadores
quienes a su vez se encargan primero de
capturar el mensaje en las computadoras
posteriormente , de mandarle a una antena

transmisora.

C) Sistema de envio
Se comienza con el sistema de envio a
través de la antena que transmite el

mensaje al satélite , que a su vez se
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encarga de bajarlc a cualquier parte de la
Republica Mexicana , en donde se encuentre

el receptor .

Biper se ha convertido en una importante empresa de
envio de mensajes, pues solo en 2 afios y medio ha
lograde una amplia participacién en el mercado con
un Centro Telefénico c¢on capacidad de atender 2
millones de llamadas diariamente, una amplia coberfura
locat, regional y nacional ademas de diferentes de tipos
de servicios como Lectura de mensajes, Programacién de
agendas y Noticias .

{ Proyeccidén Grupo Elektra , 1998 )

2.2 Operadores Telefdénicos

Los operadores telefdnicos son aquellas personas que
realizan iabores de contestacion de teléfonos , captura
y envio de mensajes , a ftravés de un sistema
especial disefado por la empresa .

Estos trabajadores se encuentran ubicados en el area
de operaciones , dicha area es un edificio dividido en
diversas secciones , existe una computadora , teléfono

y una diadema.

El area de operaciones maneja diferentes horarios de
trabajo: de 4,6y 8 horas en horarics matutinos ,
vespertinos , nocturnos y de fin de semana en total

se habla de 12 horarios diferentes . En general a los
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operadores se les da de 20 minutos a 1 hora de
descanso de acuerdo a su horario
Las personas que ocupan estos puestos tienen las

siguientes caracteristicas :

ja]

Tener entre 18 y 30 de edad

o Escolaridad de Bachillerato , carrera técnica © estar estudiando
nivel licenciatura .

a Tener muy buena ortografia

o Sexcy estado civil indistinto .

La funcién del operador es contestar la ilamada
telefénica con "esquema de contestacién * ( saludo |
pedir numero de pin , repelirlo , capturar mensaje
textual como lo dicta el usuaric | repetirlo al final .
despido )

La captura del mensaje no debe ser mayor a 35
segundes , se debe tener cuidado en las faltas de
ortografia , pues al no darse cuenta el operador de
éstos errores el mensaje llega tal cual al usuario
.Todos éstos aspectos son tomados en cuenta . los
operadores se encuentran en constante supervision por
un sistema de control de calidad que vigila las fallas
de ortografia y de monitoreo que vigila que se

conteste adecuadamente y la atencidn al cliente
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Capitu 03 Metodologia

Planteamiento del Problema

¢ Que actitud tienen los empleados de una empresa de
telecomunicaciones hacia el trabajo de operador
telefonico ?

¢ Es diferente la actitud hacia el trabajo de operador
telefénico entre hombres y

mujeres

Hipodtesis.

La actitud hacia el trabajo de operador telefénico es
diferente entre los empleados de una empresa de
telecomunicaciones.

La actitud hacia el trabajo de operador telefénico es
diferente entre empleados de sexo femenino como
masculino .

Variables.

V.. Sexo

V.D  Actitud hacia el trabajo de operador telefénico
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Definicion Operacional de Variables.

Sexo
Es ia palabra escrita con la inicial “ Fem" en caso de

mujeres y de “ Masc “ en caso de los hombres la cual
se escribe en la parte superior de la hoja de

respuestas.

Actitud -
Se obtuvo por medio de las puntuaciones obtenidas en la
escala de actitud hacia el trabajo diseAada Luca Mudoz ,

Garcia Zamano y Maza Gomez en 1879,

Sujetos

En este trabajo participan 130 persocnas de ambos
sexos con edades de entre 18 y 30 afos , escolaridad
media superior y/o estudiantes de licenciatura ademais
de que se encueniran laborando en cualquiera de los
tres turnos existentes.

De los cuales 30 personas para la confiabilizacién de
la escaila y los 100 restantes en la aplicacién de la

escala definitiva .
Muestra
La muestra que se utilizd para esta investigacién es de

tipo no probabilistica ya que su elecciéon depende del

juicio del investigador .
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Diseno :

Es un tipo de disefioc no experimental , pues no
existe manipulacién de variables por parte del
investigador y transversal pues supone una recogida
sistematica de datos una vez que hallan ocurrido en

un tiempo dnico .

Tipo de estudio :

Se considera de tipo Exploratorio pues pretende
examinar un tema poco estudiade pues se han hallado
muchos estudios similares pero en diferentes

contextos . (Herndndez, Sampieri ,1998 )

Instrumento :

Se utilizd la Escala de Actitud hacia el trabajo { Luca
Mufioz , Garcia Zamano y Maza Gdémez , 1971 )

Procedimiento:

1.- Se hicieron las aplicaciones de manera grupal
dando un tiempo de 5 minutos estas aplicaciones se
realizaron en el tiempo de descanso de los operadores
, debido a que la escala contenia 51 reactivos y requeria
mas tiempo .

Se tes repartio la escala y una hoja de respuestas .

Se les dieron las siguientes indicaciones :
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“ A continuacién se les repartird un cuestionario con
el fin de conocer que actitud tienen hacia su ftrabajo
como operadores telefénicos , en la parte superior de la
hoja de respuestas me escriben sus datos sexo, edady
turno en el que ftrabajan. Van a leer cada uno de los
enunciados que tiene el cuestionario y en la hoja de
o

o ”

respuestas van a escribir una sola respuesta si

“no” . GRACIAS *

2.- Para efecto de nuestro estudio y a fin de obtener
fa Confiabilidad actual del instrumento , se aplico la
Escala de Actitud a 30 sujetos de la empresa en
estudio . Para la calificacién de la escala se le asignd
un valor 1 al concepto $i como de acuerdo y de 0 al
concepto No como en desacuerdo . (Anexo 2 )
Tomando como referencia la hoja de respuestas original

de ia escaia

Para la discriminacién de reactivos se realize el
analisis de ‘los reactivos a través de frecuencias
tomando de criterio que los reactivos que obtuvieron
una frecuencia de 65 % o0 menos se consideraban como

discriminativos .

3.-Se hizo la aplicacion definitiva tomandoc muestra de
operadores telefonicos de todos los turnos ( Matutino,
Vespertino y Nocturno ) dicha aplicacion también fue de
manera grupal y se les dio un tiempo de 3 minutos
debido a que solo eran 22 reactivos , se dieron las
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mismas indicaciones que se utilizaron para la
confiabilizacion de la escala |,
Se aplicd Alfa de Crombach para determinar la

confiabilidad de la escala .

Analisis estadistico de datos:

Analisis Descriptivo

1.- Se realiz6 ta aplicacién de Medidas de Tendencia
Central para obtener las frecuencias de cada
reactivo.

Analisis_Inferencial :

2.- Aplicacion del Alfa de Crombach para delerminar
la confiabilidad de {a escala.

3.- Se aplico Chi cuadrada para evaluar la supuesta
relacién entre dos variables categdricas sexo |
masculino y femenino) y actitud ( positiva , negativa o
neutra )
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Capitulo 4 opescripcion y Analisis de Resultados

La finalidad de éste capitulo es mostrar los resuitados

obtenidos de esta investigacion.

Primeramente se dard a conocer las caracteristicas de
fa muestra a través de tabla y grafico, posteriormente se
daran a conocer los resultados obtenidos de la
aplicacién de Estadistica Inferencial (chi Cuadrada)
determinar si hay diferencias entre actitud y sexo.

Los datos de obtuvieron a través de la aplicacion de
i{a Escala de Actitud hacia el trabajo de Luca Mufioz
y Garcia Zamano ( 1979 ), la cual consta de 51
reactivos .

Como parte de!l trabajo se realizé la confiabilizacién
de la escala , adecuandola a la pobiacion de operadores
telefédnicos , quedando finalmante con 22 reactivos

La escala definitiva quedd conformada con 22
reactivos { Anexo 1)

En lo que se refiere a la confiabilizacion de la escala se

tiene ;
Reliability Coefficients 22 items
Alpha = . 6315 Standardized item alpha = . 5064

En lo que se refiere a la poblacién participante de

acuerdo con su sexo tenemos que :
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TABLA 1. Frecuencia de Operadores Telefdnicos segun el SEXO

PORCENTAJE
HOMBRES 53 %
MUJERES 48 %

Otra variable que tomamos en cuenta es la edad de los operadores

telefdnicos que a continuacién se describen :

NUMERO DE OPERADORES TELEFONICOS DE ACUERDO CON LA EDAD

‘ NUMERO

15./ .

5 LI
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Estadistica Inferencial

La Hipdtesis establece que la actitud hacia el trabajo
de operador telefonico es diferente entre los empleados
de una empresa de Telecomunicaciones . La actitud hacia
el trabajo de operador telefdnico difiere entre hombre vy
mujeres

Se aplicé Chi Cuadrada para poder observar las
diferencias significativas entre actitud hacia el trabajo
de operador telefénico y sexo , dicho valor es de
0.29857.

Tabla 2 : Valores obtenidos de la aplicaciéon de CHI CUADRADA en
relacidon con Actitud hacia el trabajo y sexo

ACTITUD HACIA EL TRABAJO con SEXO
MASC. FEM.
ESCALA R R R Y AR E TN
1.00 ” 16 19
actitud negatiwva ¥ 45.7 " 54,3 ¥ 35.4
" 30.2 " 41.3 ~
PR LT LT DTSRI
2,00 ¢ 17T % 16 *
actitud neutra ” 51,5 "~ 48.5 " 33.3
* 32.1 " 34.8 ”
FRnmmunAn L Ry
3,00 -~ 20 - 11 -
actitud peositiva “ 64.5 " 35.5 " 31.3
# 37.7 ~ 23.9 *

R T

Total 53.5 46.35 100.0

ChiCuadrada Valor DF Significancia
Pearson 241749 2 .29857
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Capitulo 5. biscusién y Conclusion.

Considero que es importante el conocimiento de las
actitudes a través de medios escritos que de alguna
forma nos permite obtener un conocimiento a priori de
una conducla, detectando los factores que los
provocan y poder asi introducir los cambios necesarios;
evitando la aparicién de conflicltos y procurar un

ambiente de trabajo mas sano y productivo.

Recordando la pregunta vy las hipdtesis que nos
ptanteamos desde el principioc tenemos la cuestién
acerca de que actitud tienen los operadores telefénicos
hacia su trabajo vy si difiere la actitud de acuerdo al
$exo.

Hallandose gque la actitud hacia el trabajo de operador
telefénico y el sexo no tiemen ninguna relacidn

significativa .

Se han realizado investigaciones en las que podemos
encontrar evidencias que contraponen a o encontrado

en esta investigacidn.

QO'Brien (1966) realizé una investigacion con 293
mujeres a las cuales se les aplicd una escaila de actitud;
encotrandose que el 65% de ellas estaban satisfechas

con su trabajo.
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El nivel de escolaridad de esta investigacion es nivel
medio-superior y superior; al igual que la de Sanchez
Cadena (1984), que realizé una investigacién en donde
determing las creencias y las actitudes de ia mujer
hacia su trabajo tomando en cuenta su nivel de
escolaridad, y encontré que las mujeres expresan tener
una actitud mas positiva hacia su trabajo
principalmente las que poseen un nivel de escolaridad

medioc y superior.

Otra investigacion que apoya los resultados de este
estudio, es el realizado por Arciénega Pérez (1989), en
donde halld que no existen diferencias significativas
entre hombres y mujeres respecto a la percepcidon gue
tienen hacia su empresa , se considero introducir esta
investigacién porque indirectamente nos sefiala la
actitud hacia el trabajo, pues su instrumento contenia
elementos en los que se consideraba actitud hacia la

empresa .

Hacemos hincapié en esta situaciéon pues los resultados
de esta tesis tomando en cuenta estas variables no
fueron significativas ; de acuerdo a la antigiedad se
encontré una tendencia a afirmar que a mayor
antigiedad tenga el empleado en su puesto, mas

negativa es su actitud hacia su trabajo.
El estudio de las actitudes debe de estar mas enfocado

a las diferentes situaciones en donde se desenvueiva el

individuo, en este caso como la investigacién se
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enfocd a las actitudes hacia el trabajo tomar en
cuenta condiciones organizacionales c¢omo antigiedad,

turnos, salarios, puestos, etc. .

La aportacion que puede dar esta investigacion al
estudio de |a Psicologia Social es confirmar que el
estudio de las actitudes no se debe en su totalidad a

factores individuales como el sexo.

En este trabajo hubo algunas limitaciones que seria
importante comentar ; como se trato de una
investigaciéon no experimental, no existe control de las

variables por parte del investigador.

Al ser una investigaciéon de campo los resultados
pueden ser generalizados a este ambito {aboral , pero se
considera una investigacién con validez debido a que

se trabajo en el lugar de trabajo .

Debido a que es un estudio expost facto, en algunas
ocasiones la Variable Independiente se confunde con
otras variables por 1o que no podemcs establecer que
sea causante de los cambios de la Variable Dependiente.
Se sugiere utilizar técnicas como la igualacion vy
seleccién aleatoria de los sujetos de tas pobiaciones

con el fin de eliminar variables confusas .
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A lo largo de esta investigacion hubo muchas variables
importantes que no se pudieron estudiar, pues no se
encontraban dentro de los objetivos de esta tesis, sin
embargo seria importante realizar estudios futuros
relacionados con ta antigiiedad y los turnos , también
seria de interés conocer qué repercusidn tiene el primer
empleo en el desempefio iaboral futuro .

34



Referencias Bibliograficas :

Arcienega P.0O; Baron H.M.B. y Linares C.S5.(1989).

Factores que determinan la actitud del personal que

iabora en una empresa automotriz hacia la organizacidn

de |la misma . Tesis de Licenciatura Facultad de
Psicologia . UNAM

Arias G. F. (1984). Actitudes, Opiniones y Creencias .

Meéxico: Trillas.

Arvey, R.D ( 1991) . Job Satisfaccion: Dispositional and
Situacional Influences .
En C.L Cooper 1.T Robertson ( EDS ) . |nternaticnal

Review of Industrial and Organizational Psyvchology . 6 .

Chicherster : J Wiley and Sons .

Ajzen, |. y Fishbein, M. (1977). Afttitude - behavior
relations . a theorical analysis and review of empirical

research _ Psychological Bulletin, , 84 . 888-918

Brunet , L. (1987). El clima de trabajo_en las

grganizaciones . México: Trillas

H. (1994) . Métodos de_lInvestigacion _y

Estadistica en Psicologia. México : Manual Moderno.

Coolican

45




Cepeda C. |. (1995). La participacién de los trabajadores

en los circulos de calidad vy actitud hacia en trabajo en

una empresa de calzado. Tesis de Licenciatura . Facultad
de Psicologia: UNAM .

Durshi , F. {(1977). Diccionario de Psicologia_. (22 Ed)

Espana: Herder.

Escobar  Villagran M. E. (1994) . Intensificacign de

factores desagradables en el ambiente laboral v tipos

de respuesta aclitudinales y comportamentales en un

grupo de trabajadores mexicanos. Tesis de Licenciatura
Facultad de Psicologia UNAM.

Eyssautier De La Mora M. (1992). Metodologia de la

Investigacidn . (2*. Edicion) México : EcaFsa.

Gracia, F.J.; Salanova, M. y Gonzalez ,P. {1996). La
importancia del trabajo en los jovenes durante los

primeros anos de empleo . Revista de Psicologia del

Trabajo y de las Organizaciones . 12, (1), pp 27-49.

Gross , R. (1998). Psicologia. La ciencia de fa Mente y la

conducta . {22, Edicién) México: Manual Moderno, pp
455 ~477.

Happaz .t ( 1993 ) Meaning of work _variables affecting

work centraly in the socialization process of caree

starters . Paper presentes to VI European congress of

Work and Organizational Psychology . April , Alicante.

46




Hernandez Sampieri, R. (1998). Metodologia de la

investigacion. México: Mac Graw Hill.

Hogg, M.A y Vaughon, G.M (1995) . Social Psychology
An introduction. E.U. Prentice Hall / Harvester Heatsheaf

Hollander, E. {19786). Principios vy Métodos de |a
Psicologia Social (2° Edicion), Buenos Aires Argentina
Amorrortu. pp 124-125,

Jonas ., K . E. Y Stroebe, W. (1995). Attitudes and
persuasion. In M Argyle &8 A.M Colman (Eds) . Social
Psychology . Londres: Longman.

Kerfinger, F. (1894) . Investigacién_del Comportamiento.
{ 3% Ed. ) México: Mac Graw Hill. Pp. 514 -517

Kiech, R.C.; Ballachey, E. (1965). Psicologia Social.
Madrid: Biblioteca Nueva, pp 151-158

Luca Mufioz, Garcia Zamano y Maza Goémez (1979).

Elaboracién de una escala de actitud hacia el trabajo.

Tesis de licenciatura. Facultad de Psicologia. UNAM.

Mann, L. (1983). Elementos de Psicologia Social

México: Limusa

47




Merchan Escalante, C.A. (1988). Historia de las
Comunicaciones v Transportes en México. Cronologia
5. C. T., México.

Myers ,G.D. (1995) Psicolggia Social . (4* Edicién).

México : Mac Graw Hill

Montealban, F. M. (1996). Actitudes laborales y estres
asistencial : Un modelo de relacién secuencial

Revista de Psicologia del Trabajo ¥ de las

Organizaciones. (12) , 1. Pags 81-88.

O'Brien, R.D. (1967). Job Satisfaction of female
employees in the clothing industry :¢ase study. Personnel
Practice Bulletin. 3, pags 16-26.

Palmos Olmos, A. ( 1990 ). _Estudio correlacional entre

deterioro en el nivel de vida vy actitud hacia el trabajo.

Tesis licenciatura Facultad de Psicologia UNAM.

Secretaria de Comunicaciones y Transportes (1995).

Programa de Desarrollo del Sector Comunicaciongs y

Transportes 1995 — 2000. México: Publicacién Interna..

Proyeccién Grupo Elektra. (1988) Biper. México:
Publicacion Interna. 6, pp 28-29.

Proyeccién Grupo Efektra. (1998) Biper. Mexico:
Publicacion Interna. 10, pp 24.

48



Rodrigues , A. (1978). Psicologia Social. México:
Editorial Trillas. Cap. 13.

Sanchez Cadena, D, y Pedroza Garcia, P.(1984)

Creencias vy actitudes de la mujer mexicana de

diferentes niveles escolares hacia su_ trabajo.Tesis de

Licenciatura . Facultad de Psicologia. UNAM.

Sector Comunicaciones y Transportes . Memoria.
Sexenio 1988 -1994. S. C. T.

Werther W.B y Davis ; K. {1987) . Administracion de

Personal v Recursos Humanos . México Mc Graw Hill

49




EX0H

o ESCALA DE ACTITUD
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ESCALA DE ACTITUD

t.- Indudablemente el reglamento interno favorece al

operador telefdnico

2.-Da gusto que me vean trabajando

3.- Esta empresa es comprensiva ante los problemas

de los operadores

4.- Mi trabajo como operador telefénico representa

mis objetivos .

5.- Esta empresa es razonable en la discusion de

problemas laborales .

6.- No es agradable tener que trabajar con gente que

no se conoce anteriormente .

7.-El asistir al trabajo despierta inquietudes vy

temores al trabajador .

8.- Si no fuera porque los compafieros de trabajo
alegran el momento , la vida en una empresa seria
aburrida

9.- Esta empresa compensa con creces las actividades
de! operador
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10.- Los ingresos economicos estan relacionados

proporcionalmente con la eficiencia en el trabajo .

11.- La capacidad de!l operador telefénico se debe

medir por la eficiencia en su trabajo .

t2.- Es muy comGn que la gente haga todo lo

posible por no asistir su trabajo .

13.- No es facil ser responsable cuando se esta a

disgusto en su trabajo

14.- Si una persona se siente mal en su trabajo. debera

buscarse otro inmediatamente .

15.- La mayoria de los operadores no entienden a sus

compafieros de trabajo

16.- Los compaferos aminoran las cargas de trabajo .

17.- Es ameno trabajar con gente que le gusta el relajo

18.- S6lo debe aspirar al descanso , quien ha trabajado

duro

19.- Acudir al trabajo involucra un esfuerzo

20.- La empresa abusa de su poder
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21.- Todos los compaferos de trabajo estan aptos

para desempefar su labor .

22.- En cuanto un empresa o institucion le va bien , deja

de preocuparse por la opinién de sus trabajadores .
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Hoja de Respuestas

12.-

13.-

i4.-

18.-
19.-
20.-
21.-

22.-

Si
S1
SI+

SI+

SI+
SI
SI+
S

|

SI
SI+
SI+
SI
Si+

Y|

NO
NO
NG
NO
NO
NO +
NO +
NO
NO
NO
NO
NO+
NO
NO+
No+
NO
NO +
NO
NO
NO+
NO

NO+
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Comunicaciones

1.1 Generalidades

La comunicacion de datos es una tecnologia dinamica
que ha revolucionado la manera en la cual se hacen
negocios tanto en la industria privada como en las
dependencias de gobierno .

La comunicacion de datos significa el movimiento de
informacién codificada de un lugar a otro a través de
circuitos y equipos de comunicaciones . lLos términas
telecomunicaciones y teleproceso son otras formas
utilizadas para describir la transmisiéon de datos entre
sistemas de computadoras y otros dispositivos

localizados en forma remota.

Los inicios de ios sistemas de comunicaciéon tienen sus
origenes junto con la aparicién del hombre ya que este
tuvo la necesidad de establecer mecanismos de
intercambio de informacién , sin embargo estos se
realizaban a distancias muy cortas y a medida que
fueran pasando los anos , las necesidades de
comunicaciéon enfre lugares remotos se incremento
notablemente |, dando paso al surgimienlo de nuevas
tecnologias de transmision de informacién a largas

distancias.

Los principales sistemas de telecomunicacién empleados

para la transmisidon a distancia se originaron a finales del
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siglo XVIll, aunque su eclosién definitiva se produjo en
la segunda mitad del siglo XX ,como consecuencia del
acelerado avance de la electrénica y las ciencias de
automatizacion de sistemas, entre las que destacan:

" La telegrafia - el telégrafo fue el primero y durante
muchos afos el mas importante sistema de
telecomunicaciones .

Alcanzo su moderna identidad al incorporar los
conocimientos sobre transmisidn eléctrica de sefales
que representan letras , nameros |, signos de puntuacién
y simbolos diversos ; y en manos de inventores como
Charles Wheatstone y Samuel Morse |, adquirid una
estructura y unos sistemas de codificacién propios .

* La telefonia - la invencién del teléfono desplazod
paulatinamente al telégrafo como medio cotidiano de
telecomunicaciones.

La telefonia se basa en la conversién del sonido en una
sefial eféctrica , su transmisién inmediata de un
conductor y su transformacién de nuevo en sonido en el
aparato receptor. Aunque en las ultimas décadas del siglo
XX extendié su campo de acciéon hacia la comunicacion

de datos , imagenes y signos gréaficos .

" La televisiéon - se basa en los mismos principios de la
radiotelefonia . ¢on la salvedad de codificar en las
frecuencias de las ondas emitidas al espacio elementos
de imagen y sonido de forma conjunta . El medio
televisivo adquirié un papel de elemento primordial en la

comunicacion de informaciones.
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* Aplicaciones informaticas mediante computadoras - [os
sistemas de computacion y de procesamiento de
informacion a través de procesos informaticos , utitizan
los medios técnicos de transmision a distancia
principalmente por sistema de telecomunicaciones por
cable y en casos especiales a través de ondas libres en

la atmasfera.

Definir a las telecomunicaciones no es tarea sencilla ya
que en si misma comprenden un conjunto de sistemas,
dispositivos y técnicas empleadas para la transmisién de
la informacidon a larga distancia de modo instantaneo,
por otro lado los principales medios utilizados en estas
transmisiones son

* La radiocomunicacién - fue impulsada desde principios
de siglo XX por los trabajos del italiano G. Marconi vy
pretende la transmisiéon del sonido a través de ondas
electromagnéticas que acompafan a los campos de
eléctricos y magnéticos producidos por diversos medios
y proyectados hacia el espacio desde una antena emisora

sin utilizacidn de cables .

* La transmision por cable - se basa en la transferencia
de datos a través de un canal de comunicacidén . Mientras
que un canal de transmisién sera el camino entre dos
nodos de una red. puede referirse al cable fisico , a la
seflal lransmitida por cable a un subcanal dentro de un

frecuencia portadora.
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ESTA TESS N OFEE
iR BE LA BiBLOVEC

* Satélites artificiales - los satélites ofrecen
prestaciones de comunicacién de dates ,por lo que
cuentan con canalés que reciben senales digitales y
analégicas de estaciones terrenas . Todas las sefales son
amplificadas y retransmitidas a la tierra , al cubrir un
area geografica pequefia o bien casi una tercera parte

de la superficie terrestre .

La necesidad de contar con grandes sistemas de
tefecomunicaciones no gubernamentales para la
transmisidon de datos surge el la década de los 60 's ya
que es en esta cuando se realiza la automatizacion de la
industria bancaria y de las aerolineas , pilares de la

modernizacién tecnoldgica de nuestra sociedad.

Ambas industrias realizaron un amplio programa de
penetracion y acercamiento al usuario final a través de
puntos de venta en diferentes partes del mundo lo que
requirio de instalar grandes redes privadas de
telecomunicaciones que facilitaran el intercambio de

volimenes de informacion considerables.
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GRUPO ELEKTRA

Antecedentes

Cronologia

1950

Hugo Salinas Pliego Rocha «c¢rea la empresa de
Radios y Radioconsola flamado

* Elektra Mexicana S.A " .

1952
El Sr. Hugo Salinas Price toma la Direccidén General de
la empresa , ila cual se convierte en la primera

fabricante de televisores del pais.

1954
Cuenta con algunas tiendas , comienza a ofrecer sus

productos a la familia mexicana a través del sistema
de créditos.

1987
Hugo Salinas Price deja la Direccién General de la

empresa y transfiere el mando a Ricardo Benjamin Salinas

Pliege con 51 tiendas y 2000 empleados

1991
Se instituyen las ventas por pagos semanales



1993
Eiektra se convierte en una empresa pablica y comienza

& cotizar en Boisa Mexicana de Valores.

Se crea la unidad de negocio dedicade a las
transferencias de tipo

(USA - México ) par medio de Western Union

1996
La empresa inaugura nuevos esquemas de exhibicién

denominados tiendas * Mega” y los Club de Remates.
Se fusiona Hecali con la cual se crea una nueva
unidad de negocio dedicados a la venta de ropa vy
calzado.

Elektra estrena sus oficinas ubicadas en Insurgentes
3679. Durante este aho se firma convenio de
exclusividad con Biper inauguracién del centro telefénico
con capacidad de 1500 operadores

Biper creo un nuevo mercado de radiolocalizaciéon como
afternativa de comunicacion , incluyendo a la
microempresa a la poblacién trabajadora de medianos
recursos .Comienza el lanzamiento de nuevos
productos y servicios tales Dinero Express Radiocel ,
Milenia , Biper y Tv Azteca.

Se crea Conlactel empresa dedicada al servicio de
radiolocalizacion en Centroamérica , dando servicio por

medio de la red satelital de las tiendas Elektra
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