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RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion fue elaborar un Programa de Desarrollo para
modificar y fortalecer la actitud de servicio en empleados que trabajaban en el area de
atencion a cliente. Para lograr este objetivo se construyd un instrumento, se aplicod a una
muestra de 109 empleados de mostrador de una cadena de Farmacias Similares.

A los datos obtenidos se les aplicd un analisis factorial con rotacién Varimax que arrojé
tres factores: 1) Caracteristicas Individuales, 2) Condiciones Labora;les y 3)
Autodevaluacion a partir de los cuales se disefaron los talleres que conforman el
programa de la propuesta final. Asi mismo, se le aplicé al instrumento un analisis de
consistencia interna cuya confiabilidad obtenida fue de .870.

La propuesta tiene como meta modificar y/o fortalecer la actitud de servicio, a través de
talleres vivenciales que se enfocan principalmente al drea afectiva, con el fin de promover
el desarrollo integral de los empleados. El programa “Desarrollo Personal” tiene una
duracién de 20 horas distribuidas en 4 sesiones con los temas: Autoestima, Asertividad,
Motivacion y Satisfaccion Laboral, asi como Actitud de Servicio. estas tematicas surgieron
a partir de los factores que arrojo el instrumento.




INTRODUCCION

Conforme nuestra sociedad avanza econémica y tecnologicamente, se esperan mejores
servicios, por lo que las organizaciones se encuentran ante la necesidad de un cambio
constante que les permita cubrir ias expectativas de un cliente cada vez mas exigente.
Para poder desarrollar una buena actitud de servicio en los empleados es importante que
las empresas sean mas flexibles y abiertas al aprendizaje. sensibles al cambio y
orientadas hacia el cliente (Rodriguez, 1996).

E! personal de servicio al cliente constituye el recurso empresarial mas dinamico; su
importancia radica en atraer y mantener la preferencia del publico por la empresa, por lo
cual es indispensable que se le capacite y desarrolle integralmente para que su trabajo

sea eficiente,

Promover el desarrollo en los empleados, permite perfeccionar las actitudes ante su
entorno (personal, familiar y de trabajo), incrementando y mejorando su actitud de

servicio.

Debido a la gran importancia que tiene capacitar y desarrollar al personal ia presente
investigacion tiene como objetivo elaborar una propuesta de un programa de desarrollo
para modificar actitud de servicio, con base en los resultados obtenidos de un instrumento
que mide dicha actitud.

Para fines de este trabajo se desarrollan los siguientes temas relacionados con el

objetivo:

En el primer capitulo se desarrollan las definiciones de actitud, sus componentes y
funciones; se describen las principales teorias de cambio de actitudes en las que se
apoya el programa de desarrollo propuesto; asi como las caracteristicas que debe poseer

un instrumento que mida actitud,

El segundo capitulo considera la formaciéon de las actitudes dentro de un clima de trabajo,
las principales caracteristicas del trabajador mexicano destacando su actitud de servicio




ademas de los indicadores de ésta; finaimente se presenta una resefia de Farmacias
Similares, empresa donde se aplico el instrumento de la investigacion.

En el capitulo tres. se muestran las diferencias entre adiestramiento, capacitacion y
desarrollo, o cual justifica .la elaboracion de un programa de desarrollo que modifique
actitudes, objetivo prim'o'rdialyde este trabajo.

Dentro del capltulo cuatro se descnben los objetivos y el método de trabajo empleado
para la elaboracnén Y. aplicacxén del instrumento.

En el t‘xllimo capltulo, se muestran los resultados de confiabilidad y validez del
instrumento, se presenta la discusién y conclusiones del trabajo realizado, asi misrno se
hacen algunas sugerencias y limitaciones que podrian ayudar a futuras investigaciones.

Finalmente, se presentan dos apartados de anexos, el primero contiene las escalas
utilizadas para la elaboracion del instrumento, la escala piloto y la escala final. En el
segundo apartado se presenta la propuesta para modificar actitudes, Programa
“Desarrollo Personal”, asi como algunas variables asociadas a la actitud de servicio.
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~ CAPITULO I. TEORIAS SOBRE LA ACTITUD

1.1 DEFINICION DE ACTITUD.

El término actitud etimoldgicamente proviene del latin “aptus”, que significa disposicién o

adaptabilidad, connotando un estado mental o sujetivo de preparacion para la accion.

Este término ha adoptado diversas definiciones, de acuerdo a cada autor que lo ha
' manejado, entre los cuales se destacan las siguientes:

Thurstone (en Summers 1976) define la actitud como “la suma total de Iinclinaciones y
sentimientos, prejuicios o distorsiones,: nociones preconcebidas, ideas, temores,
amenazas y convicciones de un individuo acerca de cualquier asunto especifico”.

Likert (en Sénchez.’;1997)“‘pé>r,.s_u;pane'. menciona que las actitudes son “una entidad
con cierta gama de elementos dentro de la cual se mueven las

innata o aprendida,
reacciones”. )

“Las actitudes son bredisposiciones a responder, pero se distinguen de otros estados de
propension en el ‘sentido de que predisponen hacia una respuesta evalualtiva™ (Osgood,
Suci, y Tannenbaum, 1957; en Reich, 1976)
-
Aliport (en Sanchez, 1997), expresa que una actitud es: “Un estado mental y neural de
disposicidbn organizada a través de la experiencia que. ejerce una influencia directa y
dinamica en las reacciones de los individuos ante todos los objetos y todas las situaciones
con que se encuentran relacionados, cognota un estado neuropsiquico de disposicion
para emprender una actitud mental y fisica”.

Summers (1978, en Sanchez, 1997), concluye “... hay varias areas de acuerdo esencial;
primero, existe el consenso general gue una actitud es una predisposicidn a responder a
un objeto y no la conducta efectiva hacia él. La disposicion es una de las cualidades
caracteristicas de la actitud. Una segunda area de acuerdo esencial es que la actitud es
persistente, lo cual significa que no es inmutable, pues los numerosos estudios indican
que las actitudes son susceptibles de cambio. La tercera area es que la actitud produce
consistencia en las manifestaciones conductuales de tal manera que como variable
latente, da origen a la consistencia entre sus diferentes manifestaciones conductuales que
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puede lomar; la cuarta area seria que la aclitud tiene una cualidad direccional hacia el

objeto”.

Ajzen (en Gémez y Gonzalez 2001) menciona que “Las actitudes son disposiciones a
responder favorable o desfavorablemente hacia un objeto y tanto el afecto, cognicion y la
conducta son tres dimensiones en las cuales _Ias actltudes pueden ser expresadas en
respuestas observables”. : :

Para Arias (en Gomez y Gonzélez 2001) La actitud “constituye la predisposicion a
reaccionar favorable o desfavorablemente hacia la informacién del medio...”

Las definiciones de actitud tienen en comun ciertas caracteristicas esencial_es. una de
ellas es que las actitudes son adquiridas o aprendidas; otra es que las actitudes se
infieren de modos de conducta caracteristicos, consistentes y selectivos por el mismo
individuo y durante cierto periodo (Summers 19786).

Para fines de esta investigacion se adoptarad una definicidon de actitud que contemple las
principales caracteristicas de la misma:

“Actitud es una predisposicidn a reaccionar favorable o desfavorablemente ante
un objeto, de acuerdo a una evaluacidn que involucra tres dimensiones
psicolégicas (pensamientos o creencias, sentimientos, y conducta) es aprendida
y puede ser expresada de manera observable”.

1.1.1 Componentes de las actitudes,

Las actitudes tienen tres componentes basicos que se relacionan entre si: componente
Cognitivo, Afectivo y Conductual, que se explican a continuacion:

v Componente Cognitivo.
Se refiere a la informacion y creencias que tiene una persona con respecto at objeto de

actitud (Guillén, 2000). Diferentes autores (Rokeach et al., en Guillén, 2000) describen las
principales caracteristicas de este componente, que son:
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CAPITULO I. TEORIAS SOBRE LA ACTITUD

La Fijacion, que se refiere a la duracion mas o menos estable de informacién y creencias
que posee un individuo; y la modificacidon de éstas depende de su firmeza, la singularidad,
significa que las actlitudes estan dirigidas a un solo objeto social, y poseen una amplitud
que depende de la cantidad de conocimientos concretos que se tengan sobre él; de los
cuales, la persona no tiene clara conciencia.

v Componente Afectivo.
Es el mas representativo de una actitud, ya que se refiere a los sentimientos de agrado o
rechazo hacia un objeto determinado (Sampascual, en Guillén, 2000).

v Componente Conductual.

Segun Pastor Ramos (en Guillén, 2000) este componente alude a la di.sposicién o
tendencia a reaccionar ante el objeto de una forma mas o menos fija, ya sea mediante
conduclas’ motoras, verbales, intencionales, o simbélicas, o puede ser no manifiesta.

La relacién existente entre estos componentes es crucial ya que de ésta, dependera la
facilidad con que se pueda maodificar dicha actitud.

1.1.2 Funciones de la actitud,

Las actitudes cumplen con diferentes funciones segun diversos autores entre las cuales

[ =an las siguientes:

<+ Para Conocer: la actitud organiza la informacion, y estructura la percepcion del mundo
ayudando a simplificarlo y entenderlo (Velasco, 2001).

+ Como Esquema: la actitud produce un aprendizaje selectivo, de tal modo que las
personas recuerdan mejor la informacién y las comunicaciones favorables cuando su
actitud es positiva, y a la inversa (Lingle y Ostro en Morales, 1994).

+ Como Heuristico: es una estrategia para resolver un problema sin necesidad de
analizar, emitiendo un juicio atributivo y rescatando Gnicamente la informacién que se
tiene en la memoria ( Morales, 1994).
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CAPITULO I. TEORIAS SOBRE LA ACTITUD

+ Como Ajuste Social: se refiere a formar aquellas actitudes que concuerden con las
caracteristicas de un grupo de referencia relevante para cada situacion (Zinder y De
Bono, en Morales, 1994)

+ Expresion de Valores: las actitudes que se forman reflejan, expresan y comunican
adecuadamente los valores fundamentales de la persona, confirmando la validez del
propio concepto de si mismo (Zinder y De Bono, en Morales, 1994; Velasco, 2001).

+ Como Defensiva del Yo: las actitudes sirven para protegernos a nosotros mismos o al
propio grupo de sentimientos negativos, al proyectarlos en otras personas mediante
mecanismos como el prejuicio (Gillen, 2000; Orsi, 1988; Velasco, 2001).

En general la funciéon de la actitud es orientar la accidn hacia lo conveniente, evitando lo
no deseado con relacidn al objeto de la actitud; ahorrando tiempo y esfuerzo en
reflexionar sobre codmo actuar hacia dicho objeto. Segun Fazio (1989, citado en Morales,
1994), la fortaleza de la asociacién entre objeto-evaluacién hara mas funcional la actitud y
ayudara a la persona a guiar su accion hacia el objeto, facilitando la toma de decisiones.

1.2 FORMACION Y MODIFICACION DE ACTITUDES.
Earmacion de actitudes.

Existen diversas posturas acerca de coOmo se aprenden y se desarrollan las actitudes, una
de ellas es la descrita por Allport (en Guillén, 2000) que menciona que las actitudes se
adquieren mediante:

1) La acumulacion e integracién de diversas experiencias;

2) La diferenciacion y discriminacion de experiencias parecidas;

3) Las experiencias traumaticas; y

4) La adopcidon de actitudes convencionales por imitacién o identificacion social.
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CAPITULO I. TEORIAS SOBRE LA ACTITUD

Hollander (en Velasco, 2001) afirma que hay tres pautas fundamentales por las cuales se
pueden adquirir las actitudes:

v Al contacto directo con el objeto de actitud,

v En la interaccion con {os individuos que sostienen alguna actitud,

v A través de los valores mas arraigados procedentes de la crianza en el seno familiar.

Este autor indica que las actitudes se “adoptan” basicamente a través de:

< La Cultura: ya que constituye la herencia socia! del individuo, marcando las pautas
que son socialmente aprobadas.

<+ La Familia: dado que es el primer grupo al que pertenece el individuo, es capaz de
moldear los procesos perceptuales y cognitivos de sus miembros de tal modo que
aprendan a pensar en concordancia con las normas vigentes en su ambito y gienden por
lo tanto, a adquirir actitudes y sentimientos comunes.

<+ Los Grupos de referencia: la direccidn del cambio de actitud de una persona depende
de las normas de actitud de su grupo de pertenencia y de las normas de actitud de su
grupo de referencia (Engvall, Siegel y Siegel citados en Velasco, 2001).

<- El Concepto de si mismo: actGa como agente facilitador de interaccion social
(Velasco, 2001), es decir, las actitudes que se adquieren hacia uno mismo y los demas,
dependera del concepto propio.

<+ Contacto con el objeto de actitud: la actitud se formara de la relacion directa que
tenga el sujeto con el objeto actitudinal.

<> Las Instituciones Educativas: proporcionan datos y orientaciones que van
condicionando las creencias, matizando I|a afectividad, y creando determinadas
orientaciones a la accion.

Por su parte, Krech et al. (en Guillén, 2000) consideran que en la formacién de actitudes

intervienen cuatro factores que son:

- Motivacion y necesidades personales: que se refiere a que en el grado en que et
objeto satisface nuestras necesidades personales, tenderemos a desarrollar actitudes
favorables hacia él.

. Informacion: el tipo de actitud que desarrollamos dependera de la informacion que se
tenga del objeto, asi como de su procesamiento.
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FALLA DE ORIGEN ?




CAPITULO I. TEORIAS SOBRE LA ACTITUD

. Las caracteristicas de personalidad: como son la complejidr-:xd cognitiva,
influenciabilidad, el caracter de cada individuo, etc. influyen en la adquisicion y
desarrollo de actitudes congruentes con nuestros deseos y necesidades.

- Los grupos de pertenencia y de referencia: la formacion de actitudes se ve
influenciada por las caracteristicas del grupo del cual formamos parte o que deseamos
pertenecer, en la medlda en la que nos Idenuﬁcamos con ellos (familia, amigos,

escuela, lugar de trabajo. e!c)

Modificacién de actitude

En términos genek‘alesfse ha ] pue's"to tres enfoques para el cambio de actitudes, el

enfoque informacional, el : afecti I conductual (Lozano y Serna, 1994).

El enfoque mformac:ona se ral’ere a que el cambio se puede dar como consecuencia de

modificar las creenclas por medlo de'la comunicacién persuasiva.

En el enfoque afectiv osnble'modiﬁcar la valoracién del objeto actitudinal alterando

las caraclerls(icas afectlvasy

Y por ultimo el en!oque conductual: se apoya en los principios de congruencia y
disonancia cognitiva para lograr un cambio de actitud.

Con el fin de ampliar la explicacion de estos enfoques, a continuacion se desarrollaran
algunas teorias sobre las cuales estan basados.

1.2.1 Teoria de la Persuasi

La persuasidn es un proceso de creacion, refuerzo o cambio de actitudes, por medio de la
comunicacion. Carl |. Hovland y otros psicdlogos sociales fueron los primeros en abordar
este tema en 1a Universidad de Yale (Hovliand y cois., en Morales 1994).

Estos autores desarrollaron un abordaje sistémico de los mensajes persuasivos, t0s
cuales, para que cambien la actitud de una persona, deben cambiar previamente los
pensamientos o creencias del receptor acompanandose de incentivos.
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CAPITULO I. TEORIAS SOBRE LA ACTITUD

Segln el Modelo de Probabilidad de Elaboracion, de Petty y Cacioppo (en Morales, 1994)
cuando recibimos un mensaje podemos analizarlo racionalmente o proceder de forma casi
automatica, guiandonos por algtin heuristico; es decir, utilizando la ruta central o la ruta
periférica para decidir si acepta o no el mensaje:

Ruta central: se da cuando el r r intenta r i una evaluacién critica del mensaje,

analiza los argumentos, evalua sus posibles consecuencias y los pone en relacion con
sus conocimientos previos.

Ruta periférica: ocurre cuando la gente no tiene la motivacién o capacidad de realizar un
proceso tan detenido de evaluacién del mensaje. Describe el cambio de actitud que
ocurre sin necesidad de mucho pensamiento. las actitudes se ven mas afectadas por
elementos externos al propioc mensaje, como el atractivo de la fuente, o las recbrnpensas.

De acuerdo a las caracteristicas de cada ruta el cambio de aclitud sera mas duradero
cuando se produzca a través de la ruta central; servird para predecir mejor la conducta y

sera mas resistente a la persuasién.

Los principales factdres que influyen en el proceso de persuasién y en su resultado son:

A) La fuente o emisor
B) El mensaje
C) El receptor o audiencia

Estos elementos de la comunicacidon . pueden considerarse como variables
independientes, es decir, aspectos que un experimentador © un comunicante pueden
. variar con el fin de hacer un mensaje lo Mas persuasivo posible (Mc Guire, en Morales,
1994).

La fuente o emisor:

Se refiere a la persona o medio a través del cual se transmite un mensaje persuasivo. Las
principales caracteristicas de las fuentes con mayor poder persuasivo son: credibilidad y
atractivo.
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CAPITULO I. TEORIAS SOBRE LA ACTITUD

Segun Hovland y cals. (en Morales, 1994), la credibilidad esta en funcién de cuanto mas
creible sea una fuente mayor sera su efecto en el cambio de actitud; y depende de dos
dimensiones basicas: su competencia y su sinceridad.

La competencia con que una fuente es percibida depende de: la educacion, ocupacién y
experiencia; la fluidez en la transmision del mensaje; las referencias en las que se basa el
emisor y que poseen autoridad y prestigio; asi como la posicion defendida por el emisor.

La sinceridad de una fuente depende de la ausencia de afan de lucro, de reflejar
desinterés por persuadir, de lo atractivo que parezca al receptor, de que hable en contra
de las preferencias de la audiencia; aunque se perciben con mayor sinceridad cuando
hablan en contra de su propio interés (Morales, 1994).

La importancia de la credibilidad depende de dos factores: a) del grado de implicacién que
el contenido del mensaje tenga para el receptor, es decir que tan importante o
trascendente es el asunto del mensaje para el receptor; y de b} el momento en el que el
receptor conoce al emisor, es decir, cuando se conoce que un mensaje proviene de una
fuente reconocida, facilita el cambio de actitud a partir de ese momento.

Las fuentes atractivas poseen un mayor poder persuasivo a los ojos del receptor (Mc

Guire en Morales, 1994), debido a que:

¢ Evita pasar desapercibida y determina que se le preste atencién al mensaje.

e EIl recetor puede imitar a la fuente, deseando, pensando y actuando de la misma
manera.

¢ Puede incrementar su credibilidad, ya que se puede asociar a oftras caracteristicas
positivas., como la honestidad, sinceridad o credibilidad.

En ocasiones una fuente no atractiva puede persuadir a un receptor. Por ejemplo, cuando
recibimos elogios por parte de extrafos en ocasiones estos elogios son mas valorados
que los procedentes de amigos, pues pueden ser interpretados como mas objetivos (Mc
Guire, en Morales, 1994).

(‘..
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CAPITULO I. TEORIAS SOBRE LA ACTITUD

El mensaje

Un mensaje se puede transmitir por medios escritos o verbales y la eficacia del mismo
reside en la calidad de sus argumentos, en su organizaciéon, en los incentivos que
promete, en su claridad, o si el contenido del mensaje enfatiza alguno de los siguientes

tipos:

Racionales: el contenido presenta evidencia en apoyo de la veracidad de una proposicion
dada, basandose en argumentos Idgicos, razonables y coherentes.

Emotivos: indica las consecuencias d bles o ind bles que pueden derivarse del
mensaje y de su aceptacion (también nombrados “apelaciones al miedo”). Este tipo de
mensajes pueden tener diferente magnitud, los poco intensos no producen el suficiente

temor en la audiencia; y los demasiado intensos provocan cierta evitacion defensiva, por
lo cual, segun Mc Guire (en Morales, 1994) la posicion mas extendida y de mayor eficacia,
son los mensajes de magnitud intermedia.

Con frecuencia los mensajes pueden poseer ambos tipos de contenido, utilizando tanto,
argumentos racionales como emotivos (Morales, 1994).

Unilaterales: consisten en expresar soélo las ventajas y aspectos positivos de la posicion
del emisor, su eficaclia puede aumentar cuando se trata de receptores poco instruidos o
que desde un inicio, estan a favor del contenido.

Bilaterales: se incluyen los aspectos débiles o negativos de la posicion defendida
(intentando justificarlos, minimizarios o rebatirlos) y los aspectos positivos de las
posiciones alternativas (minimizandolos o refutandolos). En general, los mensajes
bilaterales parecen ser mas efectivos que los unilaterales (Jackson y Allen, en
Morales.1994); su eficacia es aun mayor cuando la audiencia esta familiarizada con el
tema del mensaje y depende de que las desventajas presentadas y refutadas sean
relevantes para los receptores (O Keefe, en Morales, 1994).

Informacién estadistica o basada en ejemplos: la informacion basada en ejemplos o
presentacion de un caso real, es mucho mas persuasiva que la informacion basada en la
estadistica; dado que describe‘'de forma viva y detallada un acontecimiento.
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La organizacion de los mensajes también influye en la eficacia de la persuasién, ya que
su conclusidn puede ser: a) implicita (que el propio receptor sea el que la extraiga) o
b)explicita que el emisor brinde la conclusion.

El efecto del orden en la presentacién de los argumentos de un mensaje, supone el lugar
en que se presentan los elementos mas importantes de! mensaje: a)Efecto primacia,
mayor influencia de lo que va primero en el mensaje; b)Efecto recencia, mayor influencia
de lo Gltimo; cuando se trata de temas poco interesantes implicantes o controvertidos, el
efecto recencia es mas favorable para la persuasion.

El receptor o audiencia.

Es la persona o las personas que reciben el mensaje persuasivo y que de acuerdo a
ciertas caracteristicas como la edad, sexo, escolaridad, nivel de inteligencia, éutoeslima,
etc., pueden ser persuadida en mayor o menor medida.

Segun Mc Guire (1985) el cambio de actitud viene determinado fundamentaimente por
dos procesos:

a) La recepcion del mensaje (que incluye atencidn, comprension y retencién)

b) La aceptacion, influida por las caracteristicas del receptor.

Asi las personas mas inteligentes pueden percibir y comprender mejor los mensajes, pero
también, porque son mas inteligentes, pueden resistirse en mayor medida a ser
persuadidos.

Cambig de Actitud. -

La Teoria de Persuasion, para el cambio de actitud, explica la importancia y las
caracteristicas de cada uno de los elementos de la comunicacién para lograr la
persuasion. Sin embargo. a pesar de la enorme cantidad de informacién que recibimos,
las personas cambiamos poco nuestras actitudes, ya que tendemos a buscar y a recibir
mensajes que concuerden con nuestras creencias y actitudes, evitando exponermos a
mensajes que las contradigan (exposicion selectiva). No obstante, también prestamos
atenciéon a mensajes moderadamente discrepantes, especialmente cuando &stos parecen
interesantes, novedosos o Gtiles (Mc Guire, en Morales,1994).
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En la fase de recepcion del mensaje se puede distorsionar la informacion de tal forma
que el receptor se fije en lo que concuerda con sus posiciones y evite aquello que lo
contradice; también es posible que cuando los mensajes contengan argumentos a favor y
en contra de sus actitudes, acepten los primeros sin cuestionarlos y refuten los segundos.

Debido a que la persuasién no provoca el cambio de actitud esperado, en todas las
personas, surgid la Teoria de la Inoculacién de Mc Guire (citado en Morales, 1994) que
hace una analogia entre la enfermedad y la vacuna; el objetivo de esta ultima es propiciar
el desarrollo de anticuerpos en el organismo, por medio de introducir en éste bacterias o
virus debilitados, que combatan posteriormente a la enfermedad. Asi, la teoria propone
que cuando una persona es previamente expuesta a una forma debilitada de contenido
de mensaje que amenace sus actitudes, hara a esa persona mas resistente ante tales
amenazas, siempre y cuando el material inoculado no sea tan fuerte como péra superar
las defensas.

Por otra parte. Segin Mc Guire la distraccién también reduce el cambio de actitud ya que
si ocurre cuando se recibe un mensaje persuasivo, interfiere con el aprendizaje de los
argumentos. Sin embargo, los distractores en niveles bajos o moderados, son necesarios
para incrementar un cambio de actitud ya que reduciran la tendencia a contra argumentar,

pero no dafaran seriamente la atenciéon ni fa comprension.

La prevencion se refiere al hecho de avisar al receptor que van a intentar persuadirlo, esto
puede. incrementar su resistencia ante la persuasion o puede llevarlo a un cambio
‘anticipado de actitud, en la medida que él quiera quedar bien, manteniendo su autoestima
y no apareciendo como una persona facil de persuadir {(Morales, 1994).

1.2.2 Teoria de la Accidn Razonada.

Esta teoria desarrollada por Fishbein y Ajzen (en Morales, 1994) propone que la mayor
parie de la conducta esta bajo control del sujeto. Su concepto central es la intencion
conductual. Dado que es muy dificil descubrir las intenciones de las personas por medios
directos, el modelo contempla la posibilidad de obtener informacién por medios indirectos,
a través de la estimacion de dos factores:
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« Factor personal: Es la actitud hacia la conducta ya sea positiva o negativa.
v Factor social, que refleja su influencia (norma subjetiva): Es la percepcion de cada
individuo de las presiones sociales (familiares, amigos, pareja, etc.) que fuerzan a realizar

© no una accién.

En la teoria de la accién razonada (TAR) la actitud depende de las creencias y su
evaluacion, las cuales se conciben como las consecuencias de realizar una conducta.

La intencién conductual (probabilidad de actuar) estd formada de las actitudes hacia
alguna conducta y de la norma subjetiva; que es un juicio probabilistico acerca de lo que
la mayoria de las personas significativas para un sujeto, piensan de |a realizacién de una
conducta determinada, sus componentes son:

Las creencias normativas: creencias acerca de como otros grupos de personas piensan
que se deberia actuar.

La motivacién para acomodarse: es la tendencia a acoplarse a las normas o directrices
de las personas significativas para et individuo.

La norma subjetiva refleja los factores sociales y los efectos psicologicos individuales que
se relacionan con una actitud determinada.

Se dice entonces, en la TAR que la prediccion de la conducta es la suma de la actitud y la
norma subjetiva.

l.a teoria aplicada para el cambio de actitudes, asume que si se cambian determinadas
creencias que el sujeto sostiene, se producira un camhio en la actitud del sujeto hacia un
objeto. persona. concepto o conducta (Fishbein y Ajzen, citados en Rodriguez, 1997), sin
embargo, en ocasiones no es suficiente para lograr un cambio en la actitud. Para ello es
necesario dirigir el cambio a las creencias acerca de Ilos atributos del objeto y las
evaluaciones que se hacen del mismo.

16
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También se puede producir cambio en la actitud hacia la conducta, afectando la norma
subjetiva, es decir. introduciendo nuevas creencias o influyendo en ellas a partir de las
expectativas de referentes especificos.

1.2.3 Teoria de |la Disonancia Cognitiva.

En 1957 Lebn Festinger publicd la obra “Teoria de la Disonancia Cognitiva™ en donde
afirma que los seres humanos buscan un estado de armonia en sus cogniciones,
entendiéndolas como cualquier conocimiento, opinién o creencia acerca del ambiente,
acerca de su propia persona o de su conducta (Rodriguez, 1997). Cuando las personas
se hacen conscientes de que sus actitudes estan en desacuerdo con otras, trae un
incédmodo estado de tension llamado disonancia cognitiva (Morales, 1994).

Segun Morales (1994), las relaciones entre las cogniciones pueden ser:

Relevantes. se pude dar una relacidén consistente cuando un pensamiento se deriva de o
proviene de otro (pensamientos relacionados o congruentes).

Irrelevantes: es una relacion inconsistente, disonante de pensamientos, es decir, cuando
psicoldgicamente se contradicen, son incompatibles o uno implica la negacion del otro.

Las principales proposiciones de la teoria de Festinger (en Morales, 1994) son:

1) Ladisonancia cognitiva es un estado desagradable.

2) En presencia de la Disonancia Cognitiva, el individuo intenta disminuida o
eliminarla.

3) En presencia de !a consonancia, el individuo evita los acontecimientos de
Disonancia.

4) La intensidad de la disonancia cognitiva, varia de acuerdo a la importancia de las
cogniciones disonantes entre si y el nlimero de éstas que también son disonantes.

5) Laintensidad de la disonancia determina la fuerza en que los individuos intentaran
disminuir la disonancia o evitaran los acontecimientos disonantes.
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La magnitud de la disonancia producida depende de:

a)

b)

<)

d)

La importancia que tengan los elementos para el sujeto, de tal forma que a mayor
importancia, mayor disonancia.

La cantidad de los elementos disonantes entre si, de modo que a mayor nitmero
de elementos disonantes en relacion con los consonante, mayor disonancia.

La semejanza entre elementos, ya que entre mayor sea la semejanza se
pronostica una disonancia menor (Rodriguez, 1997).

Las diferencias individuales.

Condiciones que activan la disonancia.

a)

b)

c)

d)

Publicidad. Si una persona es identificada y ligada a una conducta discrepante con
sus creencias ante la luz publica, habrd mayor probabilidad de que se produzca
disonancia, dado que no puede negar que es autora de tal conducta.
Resﬁonsabilidad. Si los que toman una decision se sienten responsables de sus
consecuencias, se activara la disonancia y no importara que las consecuencias se
hayan previsto o no.

Consecuencias negativas. Si nuestras acciones producen resultados negativos y
nos sentimos responsables de ellos, se produce un cambioc de actitud, incluso
llegamos a cambiar las conductas que son consecuentes con nuestras actitudes,
si estas tuvieron una consecuencia negativa.

Magnitud y tipo de incentivo. Se requiere que el incentivo sea atractivo y ejerza la
presidbn necesaria para hacer que la persona se comprometa a realizar un acto
contrario a sus creencias; a medida que aumenta el incentivo, aumentan también
las cogniciones consonantes con la conducta de manera que queda poca
disonancia por reducir. Los tipos de incentivo pueden ser: dinero. amenazas,
alabanzas, deseo de agradar o acceder a una peticion de una persona importante.

Las personas siempre evitan los estados de tensidon o disonancia congnitiva, por lo que

activan mecanismos que la reduzcan, como:

1

2)

Devaldan los elementos disonantes y valoran los elementos consonantes con su
postura, buscando el apoyo social para su posicién.

Cambian su actitud, eliminando la disonancia cognitiva, y este cambio es mayor
cuando hay pequefias recompensas, pocas justificaciones, mucha libertad de
eleccion y poca coercion.

18
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3) Tienden a buscar la informacion de manera selectiva, prefiriendo la informacion
consonante con sSus creencias y actitudes previas, y rechazando la informacion
disonante con ellas (Morales, 1994)

4) Justifican su accion para conseguir un objetivo, de acuerdo al esfuerzo implicado -
actividades, inversion de dinero, dolor fisico y similares- (Morales, 1994).

Para Festinger la disonancia cognitiva se puede reducir a través de (Morales, 1994):
. Int(oduécién de nuevas cogniciones.
« Cambio de cogniciones ya existentes.

1.3 MEbICION DE ACTITUDES.

Una deﬁrilcibn dg “medicién” apropiada a las ciencias sociales la dan Hernandez y
Fernandez (en Sénchei. 1997) como “el proceso de vincular conceptos abstractos con
indicadores érhplrlcos".‘ proceso que se realiza mediante un plan explicito y organizado
para clasificar los datos disponibles en términos del concepto que el investigador tiene en
mente. Y en este proceso, el instrumento de medicién o recoleccidon de datos juega un
papel central. AGn que no hay medicién perfecta, se debe tratar de acercar 1o mas posible
a la representacion fiel de las variables a observar (Hernandez y Fernandez. 1991).

Las aclitudes tienen diversas propiedades, entre las -que destacan: direccidon (positiva o
negativa) e intensidad (alta o baja). estas propiedades forman parte de la medicion.

Entre los métodos mas conocidos para medir las actitudes se encuentran-las mediciones
fisioldgicas (lemperatura, respuesta galvanica de- la piel, dilatacion pupilar,
electromiografia, etc.); registros observacionales; y las escalas o cuestionarios de actitud
como son: Escala de intervalos Aparentemente Iguales de Thurstone, el método de
escalamiento tipo Likert, el Diferencial Semantico y la escala de Guttman.

En este apartado se explica el Escalamiento tipo Likert, puesto que en este método se
basa la construccién de Ia escala utilizada para esta investigacion.
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1.3.1 Escala Tipo _Likert

Este método fue desarrollado por Rensis Likert en 1932 y consiste en un conjunto de
items relativos a un objeto actitudinal, presentados en forma de afirmaciones o juicios (por
regla general entre 20 y 30) ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 1998). Es en estricto sentido. una medicidn ordinal, sin embargo,
es comun que se le trabaje como si fuera de intervalo.

Un aspecto muy importante de la escala Likert es que asume que los items o afirmaciones
miden la actitud hacia un unico concepto subyacente, si se van a medir actitudes hacia
varios objetos, debera incluirse una escala por objeto actitudinal, aunque se presenten
conjuntamente se califican por separado. .

La escala tipo Likert comienza con una serie de afirmaciones, cada una de las cuales
expresa una actitud favorable o desfavorable. Se sugiere que la mitad de las afirmaciones
sean favorables al objeto actitudinal y la otra mitad desfavorables al mismo; esto es
conveniente ya que se evitan ciertas inclinaciones individuales.
Las afirmaciones pueden tener direccién:
- Favorable o positiva: significa que califica favorablemente al objeto de actitud, y
cuando los sujetos estén mas de acuerdo con la afirmacion, su actitud sera

mas favorable.

- Desfavorable o negativa: significa que califica desfavorablemente al objeto de
actitud, y entre los sujetos que estén mas de acuerdo con la afirmacion, su
actitud es menos favorable.

Las escalas Likert requieren una respuesta graduada en cada afirmacion, que se expresa
en términos de las siguientes categorias:

(5) Totalmente de acuerdo

(4) De acuerdo

{3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, o bien, indeciso

(2) En desacuerdo

(1) Totalmente en desacuerdo
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Por lo génerél. el niumero de categorias no es especifico ya que depende de la capacidad
de discriminacién de los cuestionados.

El valor de cada calegoria de respuesta puede ser inverso, es decir, que la respuesta
desfavorable,  tenga la puntuacién mayor. Es por esta razon que la direccidon es muy
importante para saber como se codifican las opciones de respuesta.

La manera de calificar la escala es obteniendo la puntuacién respecto a cada afirmacion y
sumandolas para obtener su puntuacion total.

La aplicacion de la escala puede ser:

Autoadministrada: se le proporciona a la persona cuestionada para que marque la
respuesta que mejor describe su posicion, de acuerdo a cada afirmacién.

Entrevista: las afirmaciones y las opciones de respuesta son leidas por el entrevistador a
la persona cuestionada, quien proporciona su respuesta de manera verbal para que el
entrevistador la anote.

1.3.2 Requisitos de una escala.

Es importante, que todo instrumento de medicion contemple en su construccion validez y
confiabilidad,

La confiabilidad se refiere al grado en que su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto,
produce iguales resultados. El indice de confiabilidad puede oscilar entre O y 1 donde un
coeficiente 0 significa nula confiabilidad y 1 representa un maximo de confiabilidad. Entre
los procedimientos mas utilizados para determinaria se encuentra el Coeficiente Alpha de
Crombach.

En cuanto a la validez, se refiere al grado en que un instrumento mide lo que se desea
medir. Existen tres tipos de validez: Contenido, relacionada con un Criterio (Concurrentes
o Predictivos) y de Construccion.
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1.3.3 Ventajas de |la escala.

La escala de actitud es un poderoso instrumento de diagnostico para la evaluacion de
problemas generales en los empleados, uno de sus beneficios es que ofrecen a la
direccion un indicio de los niveles generales de satisfaccion o insatisfaccion en grupos

particulares de empleados de una empresa.

Una escala revela cdmo se sienten los empleados en determinadas areas de su trabajo,
queé departamentos se ven particularmente afectados y los sentimientos de quienes estan
implicados. Por medio de ellas es posible identificar necesidades de capacitacidn, ya que
ios empleados pueden manifestar sus opiniones sobre el desempefo de sus supervisores
en ciertas partes de su labor. También ayudan a los administradores a planear y vigilar
nuevos programas, dado que les permiten obtener retroalimentacién anticipada sobre
praopuestas de cambios y realizar después encuestas de seguimiento para evaluar la
respuesta real (Davis y Newstrom, 1999).

Las escalas de actitud pueden contribuir a la evaluacién de diferentes procedimientos
instruccionales para modificar ciertas actitudes particulares. o pueden utilizarse después
de determinado programa para medir cambios en tas actitudes.

La Escala Tipo Likert es utilizada con mayor frecuencia ya que su-elaboracion requiere
poco tiempo, el niumero de reactivos no es mayor de 30, contiene opciones de respuesta
que hacen mas rapida su aplicacion; esto permite que la calificacién de ta escala sea mas
facil y veraz ya que no es necesario transformar sus puntuaciones.

[§]
[X]
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CAPITULO II. ACTITUDES Y AMBIENTE LABORAL

2.1 CLIMA LABORAL Y FORMACION DE ACTITUDES.

Como se menciona en el capitulo anterior, la formacién de actitudes se ve influenciada
por el medio ambiente en el que se desarrolla una persona, en este apartado, en
particular se hablara del clima laboral y su relacién con las actitudes de los empleados.

Para comenzar este tema, se presenta la definicidn de Clima Organizacional de Taguiri
(en Furﬁham, 1997) quien menciona que “es una cualidad relativamente perdurable del
ambiente interno de una organizacion que:
a) Experimentan los miembros,
b) Influye en su comportamiento y .
c) Se puede describir en términos de los valores de un conjunto especifico de
caracteristicas (o atributos) de la organizacion”.

Se refiere a la personalidad que caracteriza a una empresa, puede ser sana o malsana.
Si ésta es malsana trastornara las relaciones de los empleados entre sl y con la
organizacion, y tendra dificultades para adaptarse a su medio externo. En ocasiones, una
empresa puede no siempre estar consciente de su personalidad y de la imagen que
proyecta (Brunet, 1983).

Las caracteristicas del clima organizacional segun Taguiri (en Brunet, 1983) son:

o Esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas, las
actitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades socioldgicas y
culturales de la organizacion.

o Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

o Es un determinante directo del comportamiento porque actua sobre ias actitudes y
expectativas que son determinantes directos del comportamiento.

O Sus elementos constitutivos pueden variar aunque el clima puede seguir siendo el
mismo.

o Tiene una connotacién de continuidad pero no de forma tan permanente como la
cultura, por lo tanto puede cambiar después de una intervencion particular.

Para Brunet (1983), el clima refleja los valores, actitudes y las creencias de los miembros,
que son, a su vez, elementos de! clima debido a la interaccidn que mantienen.
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Las actitudes . tienen una influencia muy marcada dentro de Jla dinamica de la
organizacion, y pueden ubicarse en dos dimensiones: positivas y negaltivas.

Cuando las actiludes son negativas, constituyen tanto un sintoma de problemas como una
causa contribuyente de nuevas dificultades en una organizacion; y pueden resultar en:

e Huelgas unilaterales, tortuguismo, ausentismo y rotacién de los empleados.
También puede dar lugar a conflictos laborales, bajo desempefic, mala calidad de
los productos y descuidado servicio al cliente, robo por parte de los empleados y
problemas disciplinarios. Los costos organizacionales asociados con actitudes
negativas de los empleados pueden reducir severamente la competitividad de una
organizacion (Davis y Newstrom, 1999)

Las actitudes favorables, por el contrario, son deseables para la direccién porque tienden
a enlazarse con algunos de los resultados positivos buscados por los administradores
{Davis y Newstrom, 1999), tales como:

e Incrementan el entusiasmo al enfocar la energia hacia pensamientos Yy
actividades positivas, aumentan la creatividad ya que el pensamiento y las ideas
se dirigen libremente a buscar soluciones, y hacen que se aproveche al maximo la
propia personalidad al reflejar vitalidad (Gomez y Gonzalez, 2001).

Las actitudes de los individuos en el trabajo, no estan en funcion solamente de sus
caracteristicas personales, sino también de la forma en que éstos perciben su clima de
trabajo, asi como de los componentes de su organizaciétn (Martinez, 2000).

Las variables de la organizacion, como la estructura y el proceso organizacional,
interactuan con la personalidad del individuo para producir las percepciones y mediante la
evaluacion de éstas, se puede analizar ia relacion entre las caracteristicas propias de la
empresa y el rendimiento que ésta obtiene de sus empleados.

Brunet menciona que para formar sus percepciones del clima, el individuo filtra la
informacién que viene:

a) De los acontecimientos que ocurren alrededor de él,

b) De las caracteristicas de su organizacion, y

c) De sus caracteristicas personales
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Si las caracteristicas psicologicas personales de los trabajadores, como las actitudes, las
percepciones, la personalidad, la resistencia a la presion, los valores y el nivel de
aprendizaje sirven para interpretar la realidad que los rodea, éstas también se ven
afectadas por los resultados obtenidos por la organizacion. El clima esta formado por
varios componentes, lo cual indica que es de una naturaleza muitidimensional y que es
importante analizar y diagnosticar el clima de una organizacién, para:

e Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que contribuyen al
desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion.

= Iniciar y sostener un cambio que indique los elementos especificos sobre los
cuales debe dirigirse 1a intervencioén.

e Seguir el desarrollo de la organizacion y prever los problemas que puedan surgir.

La importancia del diagnéstico para Brunet (en Martinez, 2000), radica en conocer el tipo
de clima en que se ve envuelta la empresa, ya que en la medida en que éste es percibido
por los empleados como malsano, cerrado o rigido pueden llegar a sentirse prisioneros de
un proceso burocratico alienante, desarrollando como consecuencia, actitudes negativas
que frenan el trabajo. Si por el contrario, el clima de trabajo es participativo, los grupos de
trabajo tienden a integrar los objetivo y normas formales de la organizacién. El clima
organizaciona! tiene un efecto directo sobre la satisfaccidn y el rendimiento de los
individuos en el trabajo.

Un clima autocratico crea descontento, insatisfaccion, comportamiento agresivo y una
fuerte resistencia al cambio en los trabajadores, pues éstos llegan a adoptar rituales.
costumbres y actitudes que resultan muy dificiles -de modificar. Todo cambio se hace
inseguro para el empleado que nunca aprendid a tomar responsabilidades y a ejercer su
autonomia y su iniciativa (Brunet, 1983).

Una organizacion dirigida a crear un ambiente humano de apoyo puede contribuir a la
generacion de actitudes favorables. Esto es. segun Albrecht (1990) el clima en donde
existe un nivel razonable de trabajo en equipo y cooperacidn propicia una atmosfera que
eleva el nivel personal y las expectativas de la gente, creando una clara sensacion de
optimismo. Los valores tienen que estar en su sitio para que las personas tengan un nivel
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razonable de lealtad e |denm”cacvén con la organlzamén, y esten d:spuestos a invertir su
energla y entusiasmo en el trabaj i :

Para la Organizacion In(ernacnonal de T b. jo (OIT) ’la dureza Y. Ia falta de consideracion

fisica y mental de los trabajadores~(OIT.'1995). Ciertas normas, tradiciones y reglas de
conducta provocan que’ la- g:e‘n'té se. encierre dentro de una estructura mental muy
negativa, pesimista y temerosa debido a las circunstancias; volviéndose pasiva en sus
actividades diarias (Brunet, 1983).

22 ACTITUDES Y CARACTERISTICAS DEL TRABAJADOR MEXICANO.

Caracteristicas del Mexicano.

La base del desarrollo humano esta en el conocimiento de uno mismo; saber cuales son
nuestras cualidades y cudles son nuestras debilidades nos permite aprovechar las
primeras y esforzarnos por superar las segundas (Rodriguez, 1996). Es importante
conocer nuestra cultura con el fin de poder desarrollar y aplicar todo nuestro potencial a
{as tareas que emprendamos. Este conocimiento nos permitira acoplar estrategias
efectivas dentro de las organizaciones en lo referente al cambio de los recursos humanos.

Asi como el empleado refleja la cultura organizacional, la empresa refleja la cultura
nacional. Tal conocimiento no se logra si nc se toma uno 1a molestia de estudiar |a
psicologia del mexicano en el trabajo y. en general, “...el modo de ser del hombre
latinoamericano: explotado manipulado, dogmatizado, marginado, reducido a la condicion
de siervo...” (Rodriguez, 1996).
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En general los latinos somos creativos por naturaleza, tenemos una gran capacidad de
improvisacion, nos gusta servir, no lo consideramos humillante ni degradante, somos
hospitalarios por naturaleza, amables y generosos. Como contraparte se nos dificulta
trabajar en equipo, organizarnos y planificar el trabajo; en el ambito laboral, somos muy
resistentes para aceptar ideas de los subalternos. Las empresas buscan empleados que
sean leones hacia afuera y corderos hacia adentro (Rodriguez, 1996).

Por otra parte, la cultura mexicana puede ser altamente positiva si se revaloran sus
dimensiones genuinas. Si bien es cierto que no sobresalimos en valores de logro, tales
como la ihicialiva. la ambicién, la independencia, la'audacia y la perseverancia, también
es cierto que cultivamos los valores de convivencia: el respeto afectuoso, la bondad, la
humildad, la paciencia, la tolerancia, la amistad y la resignacion.

E! mexicano tiene una actitud solidaria con la familia, un buen sentido del humor que le
permite superar las adversidades (Trejo, 1995). Aprende de su nicleo familiar a
desarrollar valores como la lealtad, la cooperacién y el afecto, asi como el servicio a los
demas, aspectos que contribuyen al desarrollo y crecimiento sano de un individuo,
siempre que no se llegue a la sobreproteccion y al exceso que crea dependencia y
minusvalia (Rodriguez, 1996). Debido al desarrollo familiar, la individualidad es un factor
relevante del mexicano ¥ es una lucha continua, conciente e inconsciente, que hace para
ser valorado y reconocido (Rodriguez, en Castellanos y Sanchez, 1993).

De igual manera, algunos rasgos relevantes del mexicano, son: el malinchismo, la
impuntualidad, el credencialismo, el soborno, el cinismo, el abstencionismo, lenguaje
devaluatorio, antesalas interminables y chistes proyectivos.

El mexicano tiene una actitud resignada y fatalista ante la vida, su percepcion del tiempo
es distorsionada, unida a su sentido magico-religioso de los acontecimientos, que le hace
aceptar cualquier eventualidad como el desempleo temporal o permanente a causa de
incapacidades fisicas, parciales o totales (Rodriguez, 1996).

La poca estimacion de si mismo también contribuye a su desprecio por la muerte, al igual
que sus frecuentes inasistencias. Falta porque no se siente Gtil o valioso, liega tarde por
lo mismo. Este desprecio asi mismo se revierte en desprecio a los demas (Rodriguez,
1996).
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Para Rodriguez (1996), tenemos tanto o mas potencial que los habitantes de otros paises;
soOlo hace falta aumentar la responsabilidad por parte de unos (los trabajadores) y el
aprecio de estos valores por parte de los otros (empresario o gerentes). Para los
mexicanos, la responsabilidad implica una inquietud y una preocupacién por otros, una
cualidad de la persona, tal como la virtud y la conciencia (Ramirez, 1977).

El respeto Y la obediencia se pueden reconocer como actitudes a valorar en el mexicano.
El Trabajador Mexicano.

Los mexicanos piensan en el trabajo mas como un asunto de necesidad o de obligacion,
como un esfuerzo, causa de fatiga, miseria, explotacién y maldicién, como un medio para
obtener algo, para ganarse la vida. Enfoca el trabajo como un instrumento para lograr
ciertas metas familiares, asl como objetivos sociales y nacionales a gran escala
(desarrollo y progreso). Muestran gran inquietud por el esfuerzo que éste implica y por el
empleo y el medio en el cual éste esta siendo realizado.

A través de la literatura y de la experiencia en las empresas, se ha visto que en ocasiones
al trabajador mexicano se le considera poco motivado y renuente para colaborar, ademas
existe el estigma de que el mexicano es “flojo por naturaleza”. Alduncin (en Castellanos y
Sanchez, 1993) considera que el mexicano tiene actualmente una actitud de renovacion y
cambio, asi como flexibilidad y adaptabilidad; por su parte, Rodriguez y Buendia (en
Salinas, 1996) mencionan que dado que gusta de la belleza y lo estético, busca la
excelencia y la satisfaccidn del cliente por lo que tiende a lograr una alta calidad en los
servicios y la produccion.

Su predisposicion a sobrellevar la vida y su actitud un tanto lidica, le permiten una
preciable capacidad de trabajo y encontrar la vida suficientemente agradable como para
poder gozarla.

El trabajador mexicano posee una facilidad para relacionarse con los demas por su aita
valoracion por la amistad y su extroversion, esto apoya su integracion en un equipo de
trabajo de manera eficaz (Carreén, en Castellanos y Sanchez, 1993).
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E! trabajador mexicano puede b's‘er}"pasl'v ta 'y '.deﬁéndiente. pero también es

afectuoso, obediente, humilde y cooperativo (Rtv)d.rigue' 1 1996).

Para  ampliar - el . conocimient
motivacion, la cual’se

necesidad.  Los féciorés,
comportamiento de Ias‘"p,e'
hacia .la’ consecucion d_é‘
1993). ‘ :

Sergio Reyes (en Castellands y"‘Sénchez.' 1993), encontré en 1973 que el 25% de la
poblacion mexicana se orienta hécia la motivacion de logro, es decir, que se orienta a
conseguir metas que se fijo con anticipacion; otro 25% hacia la motivacion de afiliacion, la
cual se refiere a la necesidad de relaciones interpersonales; y un 50% tiende a la
motivacion de poder personal. en donde las personas buscan cierto grado de autoridad
que les permita dominar a otras personas. Por lo que se concluydé que es necesario
propiciar un ambiente de autorrealizacion en el trabajador mexicano.

En condiciones favorables, el mexicano puede ser un excelente trabajador dispuesto a
todo, a colaborar con su esfuerzo, a lograr lo mejor, pero necesita saberse valorado,
reconocido, Gtil e importante. Segin Rodriguez (1996) las expectativas de obtener logros,
reconocimiento y autoestima son escasas, su sentimiento de minusvalia le hace suponer
que dificilmente puede lograr algo, y menos por si solo. De ahi su actitud fanfarrona, por
lo que cree que el Unico recurso para satisfacer sus necesidades, incluyendo la de
autoestima y autorrealizacidén, es a través del dinero, resultando asi, una insatisfaccion
generalizada; no es lo mismo ser inferior que sentirse inferior. Los mexicanos no somos
inferiores pero no hemos alcanzado el pleno desarrollo porque no nos sentimos capaces
de lograrlo.

El proceso consiste en lograr la verdadera independencia, que significa saber valernos
por nosotros mMismos y sentirnos seguros de logrario; el éxito esta en saber formar parte
de los grupos, en la interdependencia que sélo se logra si se ha superado la actitud
colonial y avida de sobreproteccion. Ser independiente e interdependiente significa ser
responsable para aportar lo que me corresponde, disciplinado para trabajar y acatar
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normas, y dispuesto a dar y ceder algo en aras del cumplimiento de los objetivos

comunes.

Promover la independencia Psicologica de los empleados en las organizaciones, lograra
la seguridad en si mismos, autoestima alta, mas posibilidades de lograr sus metas y en
consecuencia mayor satisfaccion. Los jefes deben de dejar de considerar a sus
trabajadores como subordinados; considerandolos como colaboradores, olvidandose de
su aparente superioridad que suele convertirse en abuso de la autoridad. Si todos nos
esforzamos por ser mejores colaboradores obtenemos saltisfaccion por el trabajo
responsable, bien hecho y a tiempo (Rodriguez, 1996)

Si los mexicanos superamaos el sentimiento de minusvalia, estaremos en posibilidades de
desarrollar nuestro potencial (Rodriguez, 1996), aprovechando el ingenio que nos
caracteriza, para mejorar la calidad de los productos y servicios (Trejo, 1995).

Los mexicanos estamos siempre dispuestos al servicio y en principio a la cooperacién;
entendemos que la colaboracion es el mejor camino para obtener resultados. Prestos a
dar y a compartir desde lo material hasta lo espiritual, faciimente encontramos apoyo y
comprension en nuestros semejantes. Las empresas de servicios bien harian en
aprovechar estas cualidades recompensando a sus trabajadores por su actitud servicial y
cooperativa. Faciimente pueden por este medio desarrollar lealtad a la empresa
(Rodriguez. 1998).

2.2 ACTITUD DE SERVICIO E INDICADORES.

Para aprovechar la actitud servicial del! trabajador mexicano, es necesario conocer este
término y promover las caracteristicas involucradas en dicha actitud, tarea que se dificulta
al no existir definiciones completas acerca de la Actitud de Servicio. Por lo cual se
desarrolla, en principio, 1o que es el servicio y posteriormente, lo referente a la actitud de
servicio.
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Servicio,
La palabra servicio viene del latin servus, que significa esclavo y éste era aquel que
hacia un trabajo fisico para otros por una cantidad de bienes que apenas lo sostenian
para seguir trabajando (Cardenas, en Belmont, Omelas y Piedra, 1995).

En el primer milenio antes de Cristo, en la peninsula Italica, como en muchas otras partes
del mundo, la ley de la guerra era drastica y categérica; el vencedor se convertia en
duefio del venéido; la vida de este estaba en sus manos y podia matario si queria, de ahi
surgid el' verbo servare, que significaba el conservado, el siervo.

En los tiempos modermos, abolida ya la servidumbre o esclavitud, la palabra servicio
resulta apropiada para connotar especial atencion y dedicacién, actitud obsequiosa y
obediente, y hasta un aspecto de humildad (Rodriguez, 1996).

Servicio es cuidar intereses o satisfacer necesidades para el publico o para entidades
ajenas o propias (Cardenas, 1992). El servicio es un proceso interpersonal que implica
respeto; no tanto en el sentido afectivo sino en el sentido objetivo de responder a las
expectativas del cliente/usuario (Rodriguez, 1996).

La clave del servicio excelente es la interaccion del servidor con los clientes. (Cardenas,
1992). Servir en sentido estricto, implica comunicarse en una relacién interpersonal. El
servicio es, ante todo, un encuentro entre dos personas, comunicacidon de alto contacto;
es un campo de dar y recibir, entender y atender, escuchar y responder, emitir y percibir,
codificar y decodificar. (Rodriguez, 1996).

Las caracteristicas del servicio segun Berry, Parasuraman y Zeithami (en Belmont,
Omelas y Piedra, 1995) son:

Intangibilidad: dado que no se pueden tocar, probar, oler o ver los servicios son
intangibles, al contrario de los articulos. La parte tangible (“visible") de los servicios son
fas instalaciones, equipos y apariencia del personal de contacto que influye directamente
en la percepcidon de un buen servicio al dar una idea de la naturaleza de éste.
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Heterogeneidad: se refiere a la seguridad y empatia que debe poseer el servicio. La
eficacia y cortesia son elementos importantes que infunden seguridad al cliente. Y Ia
empatia va mas allad de la cortesia, es un compromiso con el cliente, es el deseo de
comprender sus necesidades precisas y encontrar la respuesta mas adecuada.

Inseparabilidad de producciéon y consumo: un servicio se produce y consume mientras
éste se otorga; por ejemplo, cuando una persona llega a un establecimiento a solicitar un
servicio, éste comienza desde su llegada y se consume durante el tiempo que permanece
dentro.

Caducidad: los servicios no son almacenables. Si un servicio no se usa cuando esti
disponible, la capacidad de servicio se pierde. Por ejemplo, un servicio de informacion que
nadie utiliza durante un lapso de tiempo, pierde su capacidad durante el mismo lapso.

Fiabilidad: es proporcionar el servicio ofrecido de una manera formal y exacta, de tal
manera que el cliente vea satisfecha su necesidad.

Responsabilidad: es el deseo de servir de manera rapida y eficaz a los clientes,
haciéndoles saber que existe un interés por resolver sus necesidades.

Para crear una infraestructura de servicio es necesario tomar en cuenta los siguientes
componentes (Rodriguez, 1996):

Una constelacion de valores humanos: donde /o principal sea el ser humano
Sentido ético: en donde se busque el beneficio del cliente y de la empresa, sin
perjudicar a ninguna de las partes.

e Autoestima: las personas que se sienten bien consigo mismas y piensan bien de si,
tiene la actitud y fuerza necesaria para hacer lo correcto.

¢ Una tradicidon de excelencia: un gusto por hacer bien las cosas.
Participacion: donde la empresa es una comunidad que se encarga de coordinar.
Valorizacién del trabajo: el personal siente que su trabajo contribuye con la empresa.
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Para Linton (1999) el servicio se ha convertido en |.Vm'or de los aspeclos mas importantes
de los negocios en cualquier mercado y considera que\tiené dos aspectos:

e Los medlos flsicos para suministrar el servicio:"
Incluye los procedimmn(os de cémo hacer las cosas Y. provee fos mecanismos para hacer
frente a las necesldades de los cllentes‘ consuderando siete areas: a) tiempo, b) flujo de

sistemna, c) adaplacuén del sistema, d) anticlpa én e) comunlcactén f) retroalimentacién

- La acmud del personal

Se refere al compromiso del personal con los mas altos estandares de servicio al cliente,
involucrando a todos los niveles de la organizacion (Linton, 1989). .

Dado que el servicio comprende un aspecto humano, éste involucra las actitudes,
conductas y destrezas de! mismo, comprendiendo siete areas: a) apariencia, b) actitud:
lenguaje corporal y tono de voz, c) atencién, d) tacto, e) direccion, f) habilidades en las
ventas y g) solucién de probtemas amablemente (Belmont, Omelas y Piedra, 1995).

Los Momentos de Verdad.

El momento de verdad también llamado impacto del servicio, es el episodio crucial en
cualquier relacidn cliente-proveedor. Aun cuando esta relacibn no implica una
confrontacién como tal. es valido pensar Que, de esa impresion, el cliente se llevara una
imagen muy clara de nuestro servicio. La suma de todos los momentos de verdad
conforman la imagen que el cliente se hace de nosotros.

Un momento de verdad no es, en si, ni positivo ni negativo, lo que vale es el impacto que
causa en el cliente. El solo hecho que el teléfono suene tres veces y nadie lo conteste
genera un momento de verdad con impacto negativo en el cliente.

Si orientamos nuestro trabajo, centrandonos en los momentos de verdad y no en fa
descripcion de la tarea, empezaremos a pensar como el cliente, en resultados y no en
procesos; de esta manera el servicio estard en funcidn de lo que el cliente necesita y no
de o que queremos darle.
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Aclitud de Servicio. .

El término "actitud de servicio™ es muy, utilizado actualmente por gerentes y directores de
empresas_para referlrSe a ‘un’estandar organizacnonal de servlcio. no obstante, es un
concepto que cuenta con pocas défnlcnonés. Por lo tanlo. se presentan Ias definiciones
encontradas al respecto g

Géméz y Gohzé ez (200
“acciones o formas de
orgamzacuén y dan como es tado la satisfaccion de las necesidades y expectativas de

a u trabajo de tesis definen la actitud de servicio como:
mport: mlenlo especlﬁcas que efectban las personas en una

los clientes”.

Para Pinedo (eﬁ Géfnéz y4 Gonzalez, 2001) “la actitud de servicio es una disposicién
positiva para satisfacér las necesidades de los demas”.

Por su parte. Rodrlguez (1996) considera a la actitud de servicio como la “Conviccidon
Intlma de que es un honor servir".

Para ﬁnéél de ésia" ln\/esligacién la Actitud de Servicio es:

La predisposicion a responder favorable o desfavorablemente ante las
expectativas y necesidades del cliente; es aprendida, susceptible de modificarse
y se ve influenciada por el medio.

Rodriguez. considera que se crea una mala actitud de servicio cuando las empresas
consideran al cliente una persona caprichosa y exigente que tienen que aguantar para
que entre el dinero; y el empleado es esa persona irresponsable y perezosa que tienen
que contratar, para que funcione el negocio.

Este autor considera que para mejorar el servicio las organizaciones deberian de adoptar
una vision, donde el cliente sea la razdén de ser de la empresa, conociendo sus
necesidades y haciendo todo lo posible por satisfacerias con el fin de generar y mantener
su lealtad. El empleado debe ser la persona mas importante de la organizacion, se le
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debe brindar apoyo y estimulo para que esté motivado, asi como capacitario para que
proporcione un excelente servicio. Es necesario que las empresas sean mas flexibles y
abiertas al aprendizaje, sensibles al cambio y orientadas hacia el cliente, para poder
desarrollar una buena actitud de servicio.

Algunos autores han considerado ciertas caracteristicas que poseen las personas con
actitud de servicio las cuales se mencionan en el siguiente apartado.

Indicadores de_la Actitud de Servicio,

Maller (1999), considera que el personal con una buena actitud de servicio acta con un
sentido de urgencia por la importancia del cliente, son corteses, cooperativos y
entusiastas.

Por su parte, Gomez y Gonzalez (2001) enumeran las caracteristicas identificadas que
debe poseer una persona con actitud de servicio:

= Seriedad: formalidad y sinceridad al brindar el servicio.

= Responsabilidad: deber, obligaci5n de responder a los actos, responder
oportunamente, tomar decisiones, dirigir una actividad para satisfacer las necesidades de
un cliente.

= Honestidad: honradez, ser razonable y justo con los servicios que se prestan.

= Servicial: actuar con diligencia, complacencia que atiende con cuidado, cortes y
amable.

« Cortesia: demostracion de respeto y educacién, mostrando atencion al cliente.

= Eficiencia: uso racional de I0os medios con que se cuenta para alcanzar un objetivo
predeterminado, virtud para lograr algo en relacion con el servicio brindado. el tiempo
invertido y el resultado de mismo.

= Amabilidad: trato calido, agradable, servicial, gemtil, cordial y afectuoso durante la
prestacion del servicio.

= Veracidad: sinceridad, franqueza, autenticidad, seguridad y claridad.

e Colaboracién: contribuir al logro de los objetivos y participar conjuntamente con otros
para un mismo fin, cooperador con la empresa y el cliente.

= Lealtad: fidelidad, constancia, honradez, sinceridad y franqueza con la empresa.
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= Dinamismo: activo, disponible, vitalidad, rapidez, prontitud, diligente al prestar un
servicio. ’

= Compromiso: involucrarse e identificarse con los ideales o misién por voluntad propia.
= Creatividad: innovador, flexible, capacidad de trasformar el entorno, novedoso, ir a la
vanguardia en el trabajo.

Rodriguez (1996), en su libro “Creatividad en el Servicio”, menciona que para poder dar
un servicio de altura es necesaria la creatividad, que define como la capacidad de
producir cosas nuevas Y valiosas con cualidades como: la imaginacion, fantasia, audacia,
rebeldia, voluntad de romper paradigmas, originalidad, curiosidad, pensamiento lateral y
entusiasmo.

La creatividad aplicada en el servicio, es mas una actitud que un conocimiento o una
habilidad. Sin embargo. las actitudes solas no bastan., ya que el empleado puede
manifestar cortesia, benevolencia, amabilidad, y el cliente puede quedar insatisfecho, por
lo que es indispensable que se desarrollen, a la par, tanto actitudes como conocimientos.

En 1998 Rodriguez considera que et perfil de un vendedor exitoso, con actitud de servicio,
contempla:

« Dinamismo: es una persona activa, capaz de tomar decisiones y que contagia
optimismo.

e Alterocentrismo: una persona orientada a la gente: interesada, intuitiva, perceptiva y
servicial. Su capacidad de relacion se define en un “caracter extrovertido, confiable y
confiado, sincero y cordial, claro y directo”.

= Audacia: “se mueve en la atmodsfera del cambio™ de las “innovaciones sugestivas y
prometedoras”,asi como de los “grandes proyectos”.

« Disciplina, responsabilidad: es el hombre organizado, ordenado, puntual cumplido y
confiable.

= Tenacidad: “es la entrega total”, es la persona enérgica que canaliza su energia hacia
la realizacidon de las cosas valiosas.

e Creatividad: es ingeniosamente persistente, no solo vende mercancias sino ideas; con
su creatividad eleva las ventas de un producto hallando nuevos usos de él.
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« Cultura: posee conocimientos especificos y actualizados del medio socioecondmico,
de la empresa, del producto, de los compradores, de la competencia.

Concluye que todas estas cualidades. segun se aprecia, son educables, por lo que “e|
vendedor no nace, se hace”. : .

Dentro de los indicadores psicolégicos que influyen en cada pérsona para desarrollar una
buena o mala actitud de servicio, se encuentran:

La Autoestima;

“Es la reputacion que llegamos a tener para con nosotros mismos” (Branden, 1994).

Segun Denton (1989), la autoestima es importante para una buena actitud de servicio,
porque si el personal se encuentra a gusto consigo mismo y con el trato que recibe, es
mucho mas posible que realice un buen trabajo.

Cuando los empleados adoptan una actitud positiva con respecto a si mismos, es mas
fAcil encontrar cortesia. colaboracién. responsabilidad, o cualquier otra caracteristica de
un buen servicio.

La Asertividad:

Significa tener la habilidad para transmitir y recibir los mensajes de sentimientos,
creencias y opiniones propias o de los demas de una manera honesta oportuna
profundamente respetuosa. Ser asertivo implica no doblegarse, hacer respetar mis
derechos, sin violar los derechos de los demas; es triunfar en el respeto mutuo (Aguilar,
1987).

La conducta asertiva requiere control emocional, es una habilidad susceptible de
aprenderse, entrenarse y mejorarse (Castanyer, 1996).

Para Rodriguez (1998), la asertividad es una caracteristica de las personas con actitud de
servicio ya que al estar seguras de si mismas, de su trabajo y de los productos que
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representan, rebosan confianza, entusiasmo y aplomo; son las personas que saben
manejar los mecanismos de la autoestima y los del pensamiento positivo, su actitud hacia
sl mismas es de aceptacion y de valoracién.

Asi mismo, las personas asertivas son aquellas que entablan relaciones interpersonales
sin temor, esto les facilita servir a los demas considerando el beneficio mutuo, ya que
buscan cubrir tanto las necesidades del cliente, como las propias y las de la organizacién.

La Motivacion:

Hace referencia al deseo de las personas de realizar su trabajo lo mejor posible o a 1a
aplicacién del maximo esfuerzo para llevar a cabo las tareas encomendadas. La
motivacion impulsa dirige y mantiene la conducta humana (Gomez, Balkin y Carely, 2000).

Es cierto que el principal obstaculo de! servicio es un empleado desmotivado, sin
iniciativa, apatico, y autémata, por lo que el lider debe motivarlo, para que proporcione un
buen servicio (Rodriguez, 1996). La motivacidn se evidencia ante los clientes a través de
gestos positivos como una sonrisa, postura dispuesta y una actitud relajada respecto a su
trabajo (Heller, 1998); por tal razén, la motivacion es importante para desarrollar y
mantener una actitud de servicio.

Para un empleado la mayor ventaja de estar motivado es la satisfaccion con el trabajo
(Heller, 1998).

La Satisfaccién Laboral:

La satisfaccién es el resultado de diversas actitudes que poseen los empleados, estas
actitudes tienen relacion con el trabajo (factores especificos, como salario, supervision,
condiciones de trabajo. solucién de motivos de queja, tratamiento justo por los patrones,
etc.) con las caracteristicas individuales y las relaciones de grupo fuera del trabajo (Blum,
en Escudero y Sanchez, 1999).

Una persona satisfecha con su trabajo representa para el jefe un buen trabajo y para el
cliente un buen servicio ya que le sirve con gusto.
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Para Hernandez y Sanchez (2001), todo - parece: Indicar que los trabajadores mas
satisfechos son_aquellos que poseen mas -equilibrio erriocional. de igual manera, la
inestabilidad emocional puede producir malestar en el trabajo. "

Un empleo satisfactorio le da al trabajador un sentido de:identidad y aumenta sus
sentimientos ' de autoestima, afiliacién y - pertenencia, A'contrll::t;lyendo. ademas, a su
satisfaccion en los restantes aspectos de su vida; todo eilo va é influir positivamente en su
felicidad y seguridad emocional. Por e! contrario una ocupaclén insatisfactoria provoca
tristeza y actitudes negativas, tanto dentro como fuera del trabajo.

Los empleados satisfechos no suelen faltar. llegan temprano y salen tarde, se aproximan
a su jefe y aceptan sollcutudes y consejos e éste. aprecuan a sus compaferos, Sin
embargo, los lnsatlsfechos buscan cambiar de’ empleo. faltan o llegan tarde, evitan a su

jefe y rechazan sus sollclludes y consejos. e al \jan Y se que]an de sus compaieros, y se

lamentan de su’

2.4 F{\RMACiAS Sl S: UNA EMP ESA CON ACTITUD DE SERVICIO.

La cadena c\h’a,FrA S AL DE C V surge en diciembre de 1997, vy es
propietaria de la marca "Lo MISMO PERO MAS BARATO" ; desde 1999 forma parte de!
Grupo por un Pais MEJOI’

El fundador y presidente de este Grupo, Victor Gonzales Torres, menciona que la misién
de las empresas e instituciones a su cargo es:

= Participar activamente con el desarrolio de la poblacidn mexicana, contribuyendo
con empresas de calidad, comprometidas con la educacion, 1a salud y la economia de
las familias mexicanas.

= Promover a través de la accion actitudes y valores positivos: honestidad, buena
voluntad, compromiso social y alegria.

= Ser un grupo consolidado que brinde ayuda al pais a través de la creacion de
empleo, servicios de salud de calidad, valores y atencién a quienes mas lo necesitan.
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= Ser reconocidos nacional e internacionalmente como un modelo exitoso a seguir,
que ostente la filosofia de Grupo por un Pais Mejor: "Ayuda mucho y gana mas".

La cadena de Farmacias Similares, establecié sus primeras sucursales en el Distrito
Federal, y posteriormente se expandid a Cuernavaca, Puebla, Guadalajara y Monterrey.
Su consolidacion y éxito, la llevé a desarrollar en 1998 un Sistema de Franquicias que
impulsa su expansion y crecimiento, atrayendo la atencion de inversionistas

En 1999 contaba con 115 unidades propias y 40 franquicias, las cuales se encontraban
ubicadas en el Distrito Federal y parte de la Republica Mexicana.

Para el afno 2001, contaba con 200 unidades propias y 175 unidades franquiciadas
ubicadas en el Distrito Federal, Area Metropolitana y todos los estados de la Republica
Mexicana, convirtiéndose asi en la dnica cadena de farmacias con al menos una farmacia
en cada estado de la Repuiblica,

En el 2003 cuenta con 1000 farmacias entre propias y franquicias.

Todas las sucursales se generan con un mismo objetivo en Calidad y Servicio, por lo que
se mantiene una idea homogénea en cada una de ellas atendiendo a la demanda de
precios bajos y excelente atencidn al cliente.

El objetivo‘ de esta cadena de farmacias es la venta de medicamentos de marca
econtmica, conocidos popularmente como Similares, de excelente calidad a precios muy
accesibles. Un medicamento Similar, es un farmaco con la misma sustancia activa, mismo
efecto terapéutico, sometido a estrictos controles de calidad, pero con diferente nombre
comercial, asignado por el laboratorio fabricante.

Farmacias Similares distribuye en el mercado medicamentos de Laboratorios Nacionales
con amplia experiencia en la Industria Farmacéutica, ademas de contar con controles de
calidad aprobados y vigentes por el Instituto Mexicano del Seguro Social y su propio
Sistema de Control de Calidad.
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Farmacias Similares ha obtenido un notable éi_(ito en la aceptacién del pdblico, gracias a
la empresa SIMIMEX, S.A. DE C.V. que se ha encargado de su publicidad, a través de un
personaje llamado Dr. Simi, que actualmente se ha convertido en promotor de valores y
actitudes positivas, este personaje esta presente en los medios masivos de comunicacion,

electrénicos, impresos, radioy TV.
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CAPITULO 111, PROGRAMA DE DESARROLLO

Puesto " que las  personas -constituyen el recufsorempresarial mas dinamico, los
lraba]adorés necesitan ser capacitados para. ejecutar su trabajo de acuerdo con los
meétodos y procesos establecidos por la empresa.

Denton (1989). considera que la formacién de los empleados es muy importante para
fomentar la actitud de servicio. Por su parte, Rosander (1992), menciona que si la actitud
de los empleados es hostil o indiferente, una manera de corregir esto es por medio de
“cursos de aprendizaje, comportamiento hacia el cliente, amabilidad, servicio, entre otros”.

Actualmente se ha enfocado a-la v‘-vcapacitacién como un término genérico para
oS 'rﬁokdi’fi»ca/r,' conductas, desarrollar habilidades y cambiar
diés‘t_rahiler)to; la Capacitacion y el Desarrollo se dirigen a
llQA"C.LVJél se presentan las diferencias entre estos conceptos.

proporcionar .conocimiento:

actitudes, sin embargo,: el
cada una de estas areas po;

3.1  ADIESTRAMIENTO. CAPACITACION Y DESARROLLO.

Tyson y. Yprk (1989) sefalan que el Adiestramiento y Capacitacion, son procesos de
ensefianza, que forman parte del entrenamiento.

Adiestramiento:
Habilidad para tareas motoras.
Entrenamiento:
Preparacion para una tarea. Capacitacioén: Conocimientos.

Entrenamiento:

El entrenamiento forma parte de la educaciéon y significa prepararse para un esfuerzo
fisico 0 mental, para poder desempenar una labor.

Por su parte Blum (en Vazquez, 2000) menciona que es un proceso que tiene por objeto
el desarrollo y mejoramiento de las habilidades relacionadas con el desempefio.
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Adiestramiento:

Tyson y York consideran que proporciona destrezas en una habilidad adquirida, mediante
la practica de un trabajo de caracter muscular o motriz.

Blum lo define como la creacion o el incremento de habilidades o destrezas para la
ejecucion de tareas especificas.

Segun Grados (2001), es la acciéon déslinada a desarroliar las habilidades y destrezas del
trabajadar, con el propésito de incrementar la eficiencia en su puesto de trabajo.

Capacitacion: S .

Para algunos_autores la- capacitacion no sélo es un proceso cognitivo, en el cual se
adquieren conocimientos, sino que también involucra el area afectiva de las personas, a
través di;l desarrollio de actitudes y valores.

Con respecto al término capacitacion, Tyson y York refieren que es la adquisicidn de
conocimientos, principalmente de técnicos, cientificos o administrativos.

De igual forma, para Blum la capacitacion es crear disposiciones o potencialidades y
aptitudes que dan la cualidad de suficiencia a un individuo en un campo de actividades y
conocimientos.

La capacitacion, definida por Grados, es la accion destinada a incrementar las aptitudes y
los conocimientos del! trabajador con el propdsito de preparario para desempefiar
eficientemente una unidad de trajo especifico e impersonal.

Chiavenato (1993), conceptualiza la capacitacibn como un proceso educacional por medio
del cual las personas adquieren conocimientos, habilidades y actitudes para el
desempeifio de sus cargos. Este proceso incluye tres tipos de contenidos:

Transmision de_informacion_y_conocimientos: necesarios para ejercer el cargo que se
ocupara.
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para operar maquinaria, actividades de oficina, etc.

Desarrollo de actitudes: trata de transformarlas en actitudes positivas o favorables; tiende
a mejorar la forma de tratar al cliente, al colega, cémo comportarse, como solucionar
dificultades, etc.

Para Rodriguez (1993), es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de todos los
niveles para que desemperiien mejor su trabajo.

Por su parte Alvarez (1999), considera que la capacitacion adquiere un vinculo directo con
el personal, no (anté 'para adquirir nuevos conocimientos técnicos o para el manejo de
herramientas, sino con la estimulacion de Ia sensibilidad del individuo, para que adquiera
nuevas aclitudes y valores, tanto para consigo mismo como para su entornc social y
laboral.

Desarrollo:

Tyson y York consideran que el desarrollo comprende integramente al hombre en toda la
formacion de la personalidad (caracter, habitos, educacion de la voluntad, desarrollo de la
inteligencia, solucion de conflictos interpersonales, liderazgo, etc). Dicho proceso puede
entenderse como la maduracion integral del ser humarno.

Blum define desarrollo como la accion de crecimiento que lleve al incremento, mejoria y
perfeccionamiento de aptitudes y actitudes del sujeto, visto éste como un ser integral y
anico.

Para Grados, es la accion destinada a modificar las actitudes de los seres humanos, con
el objeto de que se preparen emotivamente para desempefiar su trabajo y que esto se
refleje en la superacion personal.
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El término desarrollo, en sentido estricto, se refiere a “la evolucién de las posibilidades de
crecimiento de promocion de una persona, o de una cosa, o de una idea”. En un sentido
amplio y general es “la planeacién de la utilizacion del potencial de un individuo al
ofrecerle oportunidades para su crecimiento personal™ (Craig y Bittel, 1971).

Vazquez (2000), realiza una distincibn entre los conceptos anteriores, por medio de la
siguiente tabla.

AREA DE CONTENIDOS CONCEPTO [ CUALIDAD |
APTITUD
(PSICOMOTRIZ | HABILIDADES  |ADIESTRAMIENTO | PFODER |
COGNITIVA CONOCIMIENTOS | CAPACITACION SABER-
IAFECTIVA ACTITUDES DESARROLLO [QUERER |

Vazquez, sefala que el area afectiva se refiere al campo relacionado con los valores,
actitudes y opiniones que junto con la carga afectiva que los acompafa, produce una
conducta determinada, susceptible también de ser modificada.

3.2 PROGRAMA DE DESARROLLO.

El término programa proviene del griego “prographo” que significa comunicar por escrito;
exposicion del plan._de distribucién y orden de las partes que han de constituir un trabajo .
(Moliner, 1981)." "

La Real Academia Espaifiola (2001), define programa como una previa declaracion de lo
que se piensa hacer en alguna materia u ocasidon; proyecto ordenado de actividades; serie
ordenada de operaciones necesarias para llevar a cabo un proyecto.

Por lo tanto un Programa de Desarrollo es una técnica de ensenanza que fomenta el
desarrollo integral de la persona:; es una planeacion escrita, de la secuencia ordenada de
actividades que se llevaran a cabo con el fin de preparar a las personas emotivamente,
incrementando. mejorando y perfeccionando sus actitudes.
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El objetivo de un programa de desarrolio es que individuos utilicen su potencial y se
superen personalmente, lo cual se vera reflejado en su desempeio personal y laboral.

3.2.1 Objetivos del Programa. -

Para Rey'e's (eri Vézquei. 2000) los fines basicos son:

+ Promdver el desarrollo integral del personal y, asi, el desarrollo de la
empresa. :
+ Lograr ‘un ' conocimiento técnico especializado, io para el

desempeno del puesto.
Para Craig y Bittel (1971), los programas tienen tres objetivos generales:

v Dar conocimiento sobre nuevas habilidades o mejorar 1as que ya existen en las areas
de pensamiento creativo, toma de decisiones, reduccién de costos, microfilmacién,
escritura técnica, evaluacidn del trabajo, publicidad, mercadotecnia y oratoria.

v Cambiar actitudes o conductas con cursos sobre dinamica, estabilidad emocional,
entrenamiento por sensibilizacién, relaciones humanas, cooperacidn gerente-trabajador y
psicologia aplicada.

v Ampliar perspectivas, como cursos sobre la manera de operar los sistemas de
negocios, accion politica, responsabilidad ciudadana, capitalismo contra comunismo, y
economia del comercio exterior.

Otros autores (Vazquez, 2000) consideran los siguientes objetivos:
e Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del personal en su

actividad.
e Proporcionarle informacion sobre la aplicacion de nueva tecnologia.
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3.2.2 Eslruclura de los programas.

La estructura de un programa seg(n Smith y Delahaye (1990), es la siguiente:

Existen tres componentes para definir los objetivos:

1) Especificacion de la conducta que debe presentar el participante al finalizar el

' programa o tema.

2) Las normas de desempenio, especifica como debe de presentarse la conducta.

3) Las condiciones de desempefio, define lo que es necesario para la presentacion
de la conducta.

Existen diferentes tipos de objetivos:

Objetivos Globales o Generales.- Son los primeros en una jerarquia de objetivos, deben
describir la conducta terminal para los capacitandos y las normas que deben satisfacer al
final del programa de capacitacion, asi como las condiciones en las que se espera que los
capacitandos se desempefien.

Objetivos Facilitadores.- Dividen los objetivos generales en partes manejables, también
tienen tres componentes (conducta, normas y condiciones).

Objetivos de Sesion.- Dividen los objetivos facilitadores en sesiones que constituiran en
definitiva el programa, definen la meta de cada sesion.
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Riseno.

Un programa no posee un modelo estriclo a seguir, sin embargo, si emplea muchos de
los principios de aprendizaje ique facilita el'pkéceso. como una introduccidn, un cuerpo y
una conclusion. : . :

Introduccion: Debe orientar y ensedar a los participantes, el camino que se va a seguir.
Debe captar el interés, verificar el conocimiento actual, orientar, motivar, prever lo que hay
adelante.

Cuerpo: Se divide en segmentos de tres pasos; a) /a explicacion puede ser una sesion de
teoria, conferencia o discusi6tn, b) /a actividad puede ser una sesibn de practica,
dramatizacién, o habitidades y c) el resumen que retoma los puntos principales del tema.

Conclusion: Se debe de recapitular, usar una prueba de evaluacion del conocimiento,
enlazar con programas subsecuentes, utilizar preguntas para aclarar cualquier mal
entendido y dejar lie_mpd para que los participantes brinden retroalimentacion aéerca de
las impresiones del programa.

Consideraciones. .

Aunque no existen reglas rigidas para desarrollar un programa, se deben considerar los

siguientes puntos:

< Necesidades y expectativas de los participantes: se deben especificar antes de
disefar el programa, para satisfacerlas lo mas pronto posible.

<* Lo que se debe, convendria y se podria saber: hay que asignar prioridad a la
informacién o habilidades que se podrian presentar durante el programa, presentando
el material de lo que convendria y lo que se podria saber solamente si el tiempo lo
permite.
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Bloques de la construcciéon: es necesario identificar las habilidades o conocimientos
que se deben de cubrir antes de continuar con lo siguiente del programa, y asignaries
una secuencia de manera que el resto del programa se pueda construir sobre ellos.

Secuencia en el puesto: es necesario referirse continuamente a la situacion en el
puesto, es decir, el facilitador debe “hacer u observar el trabajo del participante y ver
qué informacidén y/o manualidades consigue el participante, como le llegan y la
secuencia de operaciones que ejecuta con ellos™.

Actividades: es de suma importancia, que en el disefic del programa se contemplen
actividades que refuercen o complementen la informacién de los temas. Ya que la
mayoria de las personas aprenden haciendo o experimentando. -
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1 JUSTIFICACION:

Farmacia Similares S.A. de C.V. es una empresa mexicana que inicid sus actividades en
diciembre - de - 1997, con sus primeras sucursales en el D.F, expandiéndose
posteriormente a diférentes ciudades de la republica. Surgid con la finalidad de vender
medicamentos de gran calidad a precios accesibles mediante una excelente atencién al
cliente.

Se ha observado una gran expansidn en esta cadena de farmacias, ya que en el primer
afo contaba con 155 sucursales (propias y franquicias), y para el afo 2001 se
incrementaron en un 242%; para el afio 2003, se desarrollo en un 645%, lo que refleja no
solo un crecimiento acelerado en los dltimos 2 ados; si no también la aceptacién que ha
tenido en el publico consumidor.

Por lo anterior, se tomd como modelo esta empresa ya que sus sucursales tienen el
objetivo de brindar Calidad y Servicio en Ia atencién al cliente.

Esta tesis contribuye con una propuesta de un Programa de Desarrolio que modifica o
fortalece la Actitud de Servicio a través de! crecimiento integral de las personas, misma
que se podra aplicar en aquellas empresas que buscan mejorar su imagen y la relacién
de los empleados con el publico, para beneficio de la organizacion y el cliente.

Se presenta un instrumento que mide Actitud de Servicio, como complemento de la
investigacién, y puede ser aplicado con el fin de medir esta actitud en empleados que
trabajan en atencion al cliente.

4.2 OBJETIVO GENERAL:
Elaborar una propuesta de programa de desarrollo para modificar actitud de servicio con

base en los factores: Caracteristicas Individuales, Condiciones Laborales y
Autodevaluacion.
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4.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

.Crear un instrumento para evaluar Actitud de Servicio en empleados de mostrador.
. - Disefar: talleres

NJ

e ‘desarrollo de acuerdo a las areas que resultaron del

instrumento

Caracterlsticas Individuales, Condiciones Laborales Y
Autodeval : :

3.. Elaborar P puesta ‘de.un programa de desarrollo para maodificar Actitud de
L servicio.

4.4 ’PR‘EGUN]"A DE INVESTIGACION:

¢ Existe relacion entre los factores de evaluacién de Actitud de Servicio y las tematicas del
programa de modificacion de actitud propuesto?

4.5 HIPOTESIS DE TRABAJO.

En la medida en que se tienen identificados los factores de la Actitud de Servicio, se
justifican las actividades propuestas en un Programa de Desarrollo (Grados 2001) paré
modificar esta actitud.

4.6 VARIABLES.

No se lleva a cabo ninguna manipulacion de variables; sin embargo, se considero
conveniente presentar la definicibn conceptual, propuesta para este trabajo, del
constructo principal de esta investigacion:

Actitud de Servicio: Es la predisposicion a responder favorable o desfavorablemente ante
las expectativas y necesidades del cliente; es aprendida, susceptible de modificarse y se
ve influenciada por el medio.
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METODO:
4.7 SUJETOS:

Se trabajé con 109 empleados de mostrador de_ Farmacias Similarets‘ de turno matutino Y-
vespertino, de los cuales 58 son hombres y 51 mujeres, entre 18 y 43 afos de edad, 40
son solteros 'y 69 casados, con una escolaridad de secundaria a licenciatura inconclusa.

4.8 TIPO DE ESTUDIO:

Es un,»éstudic‘exploratorio ya que examina un tema de investigacion vagamente
estudiado; es descriptivo de campo dado que explica las caracteristicas de la variable
atributiva “actitud de servicio”, en el ambiente natural (laboral) de los empleados
(Sampleri, Fernandez, Collado y Baptista, 1994).

4.9 INSTRUMENTO:

Se elabord un cuestionario de Actitud de Servicio basado en las siguientes escalas
validadas:

= Autoestima (Vite, 1986) tomando 20 reactivos de los factores: Autoestima y
dependencia social, Autoconcepto negativo (grupo 1), Trabajo positivo y Trabajo negativo
{grupo 3).

Vite considera las teorias de Coopersmith y Laing para definir autoestima como, la
actitud favorable o desfavorable que un individuo tiene hacia si mismo y la perspectiva del
valor que otros tienen de él. '

Autoestima y dependencia social (Alfa 0.49), Vite lo define como: los aspectos positivos
del autoconcepto y a “mi” percepcion de la percepcidn que otros tienen de mi, en relacion
a mi persona, comprobandose la teoria de Laing, en cuanto a que dependemos de los
demas para valorarnos. :
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Autoconcepto negativo (Alfa 0.51): hace referencia a la auloestima en relacion con
aspectos negativos del autoconcepto.

Trabajo positivo (Alfa 0.60): se refiere a los aspectos positivos derivados del trabajo.
Trabajo negativo (Alfa 0.68): son afirmaciones sobre sentimientos y opiniones negativos
con respecto al trabajo.

Los pesos factoriales de cada reactivo se encuentran en el anexo 1a.

«» Asertividad (Flores., 1995), retomando 14 reactivos de los factores 1 y 3 (asertividad
indirecta y no asertividad, respectivamente).

Flores define asertividad como: |la habilidad verbal de expresar deseos, creencias,
necesidades, opiniones tanto positivas como negativas, asi como también el
establecimiento de limites de manera honesta y oportuna respetandose a si mismo como
individuo y a los demas durante la interaccién social.

Asertividad Indirecta (Alfa 0.88): se refiere a los enfrentamientos directos cara a cara con
otras personas en situaciones de trabajo, ya sea con jefes o compafieros de trabajo.
Llevandolo por lo tanto, a expresar sus opiniones, necesidades, sentimientos por medio
de cartas, teléfono, etc.

No Asertividad (Alfa 0.75): mide |a inhabilidad de! individuo de expresar sus opiniones,
necesidades y sentimientos de hacer valer sus derechos, de decir "no”, de negarse a
realizar alguna actividad, ya sea con familiares, jefes o compareros de trabajo.

Ver anexo 1b.

<» Motivacion al Logro (Diaz-Loving, 1986), considerando los 21 reactivos de sus tres
factores (maestria, competencia y trabajo).

Este constructo lo define Diaz-Loving como la tendencia a la realizacion del dominio, 1a
manipulaciéon y la organizaciéon del medio fisico y social; la superacién de obstaculos y el
mantenimiento de elevados niveles de trabajo; la competencia mediante el esfuerzo por
superar la propia labor, asl como, !a rivalidad y la superacion con respecto a los demas.
Trabajo (Peso Fact. 0.81): representa una dimension de esfuerzo, el deseo de trabajar
duro y hacer un buen trabajo.

Maestria (Peso Fact. 0.78): es una preferencia! por tareas dificiles y por intentar hacer las

cosas buscando estandares de excelencia internamente preescritos.
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Competenéia (Peso Fact. 0.79): se refiere a la salisfacciéon derivada de la competencia
interpersonal y el deseo de ganar y ser mejor que los demas. Ver anexo 1c.

+* Satisfaccidon Laboral (Galicia y Hernandez, 2000) con un alfa de .953, tomandose 18
reactivos de sus 4 factores.
Galicia y Hernandez retoman la definicion de Herzberg conceptualizando la Satisfaccion
Laboral a partir de factores motivantes, como un trabajo interesante que posea un gran
reto, la utilizacion de sus capacidades, la oportunidad de hacer algo significativo,
reconocimiento de los logros y responsabilidad por su propio trabajo.

Factores de la escala:

i Evaluacion Institucional del Personal (Alfa 0.89).

&« Desarrollo, Capacitacion y Actualizacién del Desempefio (Alfa 0.88).

<  Comunicacion (Alfa 0.87).

% Salud y Condiciones Laborales (Alfa 0.60).

La definicion de estos factores no esta descrita por Galicia y Hernandez (2000).

Ver anexo 1d.

<= Actitud de Servicio (Roé y ‘Lépez, 1995) retomando 22 afirmaciones del banco de
reactivos por lo cual no llen.en' puntuaciones “t".
Ver anexo 1e. !

Se obtuvo un banco de reactivos de 101 afirmaciones (ver anexo 1f.), de las cuales se
seleccionaron 79 afirmaciones relacionadas al area laboral y el préstamo de un servicio,
se integraron en un' cuestionario tipo Likert (ver anexo 1g.), de 4 opciones de respuesta
con valores  especificos: 1.Totalmente de acuerdo; 2.De acuerdo; 3.Desacuerdo; y

4.Totalmente en desacuerdo.
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INSTRUMENTO PARA EVALUAR ACT'TUD DE SERVICIO.
' Propuesta Flnal (Sotres y Agullera 2003).

Se conformo el cueshonarlo flnal con un Alfa de O 87' con 23 afirmaciones que miden tres

factores. Ver anexo 1h. S ; o : K

1. Caracteristicas individuales: se refiere a las caracteristicas personales de los
trabajadores que los hacen sentirse bien en la atencion al cliente, teniendo mejor

disposicidn ante el servicio al publico y buscando mejorarlo.

ro Reactivo

Es importante para mi hacer las cosas cada vez mejor.

Me siento satisfecho(a) con lo que he logrado hasta el momento en
la empresa.

Nuame
1

3

5 Soy amable al proporcionar el servicio que se me solicita.
7

=]

Me considero una persona inteligente.
Tengo la facilidad de analizar, discutir, revisar aspectos de mi trabajo
con mi jefe inmediato.

11 Si hago un buen trabajo me causa satisfaccion.

13 Me siento contento(a) como soy.

14 Considero de buena calidad la informacién que he recibido en los
cursos de capacitacion.

16 Una vez que empiezo una tarea persisto hasta terminaria.

18 El trato con el publico es agradable.

20 Ultilizo el total de mis capacidades en el desempero de mi trabajo.

22 Cuanta mas calidad doy a mis servicios, mejor me siento.

23 El actualizar mis conocimientos. me permite estar a la vanguardia en

el trabajo que realizo.

2. Condiciones Laborales: se refiere a qué tan satisfechos se sienten con las
oportunidades de actualizacion de conocimientos y ascenso que les brinda la
organizacion, asi como el reconocimiento e interés que reciben en su relacion con el

jefe.
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Ndamero Reactivo

2 Lo mas importante de mi trabajo es proporcionar el mejor servicio a
los clientes.

[5] Es satisfactorio que el cliente reciba un buen servicio.

8 Tengo la oportunidad de ascender y progresar en esta empresa.

12 Mi jefe inmediato se preocupa por capacitarme para que realice
mejor mi trabajo.

15 Cuando hago un buen trabajo mi jefe o reconoce de inmediato.

19 Se me ha preparado para desempeiar un puesto de mayor
responsabilidad.

3. Autodevaluacion: se refiere a los empleados que se sienten pocos satisfechos con
ellos mismos, con relacidon a su desempeno y trayectoria laboral.

Numero Reactivo
4 Me siento devaluado(a) en mi trabajo.
10 Siento que me desarrolio poco en mi trabajo.
17 Siento que tengo muchas limitaciones.
21 Frecuentemente soy asediado(a) por sentimientos de inferioridad.

4.10 PROCEDIMIENTO:

Se visitaron 68 sucursales de la cadena de Farmacias Similares en el Distrito Federal (sin
considerar las franquicias de la empresa), solicitando a los encargados la autorizacion
para aplicar el cuestionario a los empleados de mostrador.

Los empleados contestaron el cuestionario de forma autoaplicada y en entrevista,
reciblendo las siguientes instrucciones: “A continuacidn encontrara una serie de
afirmaciones, lea cuidadosamente cada una de ellas y exprese su opinidn personal
colocando el numero que mejor describa su postura. No hay respuestas buenas ni malas,
la informacién que usted proporcione en este cuestionario es estrictamente confidencial.
Sea lo mas sincero posible. Si tiene alguna duda pregunte al aplicador ".
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4,11 ANALISIS ESTADISTICO.

Se llevd a cabo un andlisis de frecuencias de la aplicacion piloto (50) para conocer la
distribucion de los reactivos que discriminaran; obteniéndose 23 reactivos para validar,
Posteriormente, se valido la escala a través del andlisis factorial, con Rotacién Varimax, el
cual arrojé tres factores que explicaron 37% de varianza. De estas dimensiones se obtuvo
un valor alfa de Crombach (0.87) a través del analisis de consistencia interna. )
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5.1 ANALISIS DE FRECUENCIA.

El.total de la muestra fue de 109 empleados de mostrador, con las siguientes
caracteristicas sociodemograficas.

Tabla 1. Distribucion de Frecuencias por Género.

GENERO FRECUENCTIA
Hombres 58
Mujeres 51
7 GENERO
Mujeres
47%
N [
Hombres
53%
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Tabla 2. Distribucion de Frecuencias por Edad.

EDAD FRECUENCIA
18 a 26 afios 37
27 a 31 afios 45
32a 43 afios 26
EDAD
32a 43 18 a 26
afos

27 a 31
anos
42%

Nota: cabe mencionar que solo se obtuvieron 108 datos para esta variable.

Tabla 3. Distribucién de Frecuencias por Escolaridad.

ESCOLARIDAD FRECUENCTIA
a) Secundaria / Técnica 32
b) Preparatoria 64
c) Licenciatura Trunca T 13
ESCOLARIDAD
c) a) !

12% \ / 29% H

b)
59%

63
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Tabla 4. Distribucién de Frecuencias por Estado Civil.

ESTADO CIVIL FRECUENCIA
Solteros 40
Casados 69

ESTADO CIviIL

Solteros

37%
Casado:

63%

Tabla 5. Distribucion de Frecuencias por Nimero de Hijos.

HIJOS FRECUENCIA
Ninguno 36
Uno 35
Dos o mds 37

NUMERO DE HIJOS

Doso .
mas Ninguno
34% 33%

. Uno
33%

Nota: caba mencionar que solo se obtuvieron 108 datos para esta variable.
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Tabla 6. Distribucion de Frecuencias por Antigiiedad en la Empresa.

ANTIGUEDAD EN EMPRESA | FRECUENCIA

Menos de y hasta 1 afio 54

Mds de 1 y hasta 5 afios 52

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA

Mas de 1
y hasta 5
afos |
49% enos de
y hasta 1
ano
51%

Nota: cabe mencionar que solo se obtuvieron 106 datos para esta variable.

52 CARACTERISTICAS DEL INSTRUMENTO FINAL.
a)  VALIDEZ.

La validez estadistica se calculé por medio de un analisis factorial de componentes
principales, con la finalidad de averiguar si los reactivos del instrumento se agrupan como
se planted en su construccion, o bien, saber si estructuralmente lo hacen de manera
distinta a como se cred la prueba. Los resultados mostraron tres factores que explicaron
el 37% de varianza.

El Analisis Factorial sirvid para conocer la sensibilidad de los reactivos que conforman el
instrumento “Actitud de Servicio®, el criteric de exclusion para saber si las afirmaciones
discriminan o no, fue de .30 como peso factorial. Al realizar dicho analisis se observd que
la mayoria de los reactivos se agrupaban en tres dimensiones y no en cinco como se
contempld al inicio de la investigacion. Una vez revisado el andlisis se eliminaron 56
reactivos, entonces se procedi® a renombrar y ordenar las nuevas dimensiones que
conformaron el instrumento. Las cuales fueron:
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Tabla 7. Pesos Factoriales

CARACT. COND. AUTO
No. REACTIVOS IND LAB. DEVAL.
1 Es importante para mi hacer las cosas cada vez
mejor 0.516
3 Me siento satisfecho(a) con lo que he logrado hasta
el momento en la empresa 0.555
§ Soy amable al proporcionar el servicio que se me
solicita 0.586
7 Me considero una persona inteligente 0.509
9 Tengo la facilidad de analizar, discutir, revisar
aspectos de mi trabajo con mi jefe inmediato 0.579
11 Sihago un buen trabajo me causa satisfaccion 0.516
13 Me siento contento(a) como soy 0.536
14 Considero de buena calidad la informacién que he
recibido en los cursos de capacitacion 0.546
16 Una vez que empiezo una tarea persisto hasta
terminaria 0.505
18 El trato con el publico es agradable 0.577
20 Utitizo el total de mis capacidades en el desempefo
de mi trabajo 0.522
22 Cuanta mas calidad doy a mis servicios, mejor me
siento 0.555
23 El actualizar mis conocimientos, me permite estar a
la vanguardia en e! trabajo que realizo 0.523
2 Lo mas importante de mi trabajo es proporcionar el
mejor servicio a los clientes 0.347
6 Es satisfactorio que el cliente reciba un buen
servicio 0.385
8 Tengo la oportunidad de ascender y progresar en
esta empresa 0.494
12 Mijefe inmediato se preocupa por capacitarme para
gue realice mejor mi trabajo. 0.523
15 Cuando hago un buen trabajo mi jefe lo reconoce de
inmediato 0.304
19 Se me ha preparado para desempenar un puesto de
mayor responsabilidad 0.349
4 Me siento devaluado(a) en mi trabajo. 0.377
10 Siento que me desarrolio poco en mi trabajo 0.318
17 Siento que tengo muchas limitaciones. 0.414
21 Frecuentemente soy asediado(a) por sentimientos
de inferioridad - 0.506
66
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b) ANALISIS DE CONFIABILIDAD.

Los resultados de la escala muestran un alpha de .87, por lo que se puede decir que tiene
una alta confiabilidad, ya que Nunnally (1995) afirma que un instrumento se considera
confiable si cuenta con valores por encima de .85. A continuacién se presenta la tabla que
muestra los diversos valores de la correlacion item-total de forma tanto global como por
dimensién.

Tabla 8. Valores de Consistencia Interna del Instrumento

FACTOR No. REACTIVOS ALFA
1. Caracteristicas Individuales 13 .817
2. Condiciones Laborales 6 716
3. Autodevaluacion 4 .700
Alfa Total 23 .870

53  CALIFICACIONES PROMEDIO DE LA MUESTRA.
" PROMEDIO POR FACT

e

OR

T3

3
=
8 2
=
1
o -
Individuales L aborales
FACTORES
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Caracteristicas . Individuales: el puntaje promedio obtenido de la muestra en este factor
(3.477) indica que los empleados tienden a sentirse bien en la atencién al cliente, a
poseer una mejor disposicion ante el servicio al publico y buscan mejorario.

El punta;e promedlo obtenido en Condiciones Laborales fue de 3.409 esto representa que
los empleados estan satisfechos con las oportunidades de ascenso y capacitacion que les
brinda . ‘la organizacién. y el reconocimiento e interés que reciben en su relacién con el
jefe.” .o

Para el factor Autodevaluacién se obtuvo un puntaje de 1.664, este valor es menor
comparado con los factores anteriores, sin embargo adn se encuentra dentro del un
margen,favorable. indicando que los empleados se sienten poco satisfechos con ellos
mismos, cbrpv relacién a su desempeiio o trayectoria laboral.
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5.4 DISCUSION Y CONCLUSIONES

DISCUSION.

Durante la realizacion de este trabajo se observd que la literatura que existe sobre la
“actitud de servicio™ es escasa, aun cuando es un término empleado con frecuencia en el
lenguaje cotidiano, en grandes empresas, negocios con poco personal, instituciones
educativas, cursos y seminarios empresariales. asi como en articulos publicados en
Internet, no obstante, esta informacién es general y poco brofunda para realizar una

investigaciéon .

Dentro de las organizaciones la actitud de servicio se ha convertido en una caracteristica
deseable y requerida desde el momento de reclutar al personal; sin embargo, la falta de
una definicién completa que describa los factores involucrados, ha provocado que no se le
considere como un término de caracter negativo. Por ejemplo, Pinedo (en Gémez y
Gonzalez, 2001) considera a la Actitud de Servicio como “una disposicion positiva para
satisfacer las necesidades de los demas”, a pesar de que una actitud posee dos
dimensiones (favorable o desfavorable), por lo cual las personas pueden poseer una
buena o mala “Actitud de Servicio”.

A través de la experiencia que ha dejado esta investigacion, se ha desarrollado un
concepto acorde con los objetivos, informacion y resultados de este trabajo, por lo que, se
concluye que la “Actitud de Servicio” es:

La predisposicién a responder favorable o desfavorablemente ante las
expectativas y necesidades del cliente; es aprendida, susceptible de modificarse
y se ve influenciada por el medio. Dentro de los principales factores que
intervienen en su formacién y desarrollo se encuentran, la autoestima, la
asertividad, la motivacion y la satisfaccion laboral.

Al abordar este tema se encontré la faita de instrumentos que midieran actitud de servicio

asi como indicadores poco precisos que dieran una pauta para iniciar la investigacion.
Debido a esto se tuvd la necesidad de elaborar una escala, a partir de la informacion
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obtenida, que permitiera conocer los principales factores que intervienen en la actitud de
servicio. Es evidenle que se trata de un fendmeno multifactorial, que requiere de estudios
que complementen los factores involucrados en ésta.

La poca profundidad de las investigaciones respecto al tema ha provocado que los
programas o talleres para modificar o desarrollar una buena Actitud de Servicio sean:
limitados' al considerar un sélo factor de dicha actitud, sean poco accesibles o
simplemente que enfocan su étgncién a la ganancia que puedan obtener. Un ejemplo de
esto son los programas de reforzamiento monetario (comisiones) que surten un efecto
momentaneo, a diferencia de los'que son permanentes que contemplan las necesidades y
caracteristicas del empleado en conjunto (autoestima, asertividad, motivacion vy
satisfaccion laboral).

Los talleres o programas de motivacion, satisfaccién y/o calidad en el servicio se han
dirigido de una manera tedrica a instruir al empleado para lo que debe hacer en el
servicio, esto es importante y necesario y hay que promoverlo, pero hace falta considerar
el aspecto afectivo para que los empleados dominen y desarrollen su propio potencial
humano que les permita mantener una actitud de servicio (natural), y asl que forme parte
de su personalidad.

La mayoria de las empresas exige a sus empleados tener una buena actitud de servicio,
sin embargo no les brinda un taller que permita encontrar los medios para logrario, por lo
que los trabajadores se ven obligados a utilizar sus propios recursos, que en la mayoria
de los casos son funcionales aunque limitados. Ante esta problematica se propone la
aplicaciédn de un programa de desarrolio centrado en el crecimiento integral de los
empleados.

Esta propuesta es viable dado que se enfoca en el desarrollo personal de los trabajadores
abarcando, también, las condiciones laborales que se relacionan con una buena actitud
de servicio. No obstante, esta propuesta requiere mantenerse como un taller vivencial
que busque en todo momento el cambio de actitud, asi mismo, es importante poner
atenciodn en las caracteristicas y neéesidades especificas de la empresa donde se vaya a
aplicar con la finalidad de que sea efectiva.

TESIS CON 7
FALLA DE ORIGEN




CAPITULO V. RESULTADOS

Se considera que el programa de desarrollo propuesto es importante y trascendente dado
que cubre la demanda de un servicio de buena calidad. exigencia de los clientes, sin
olvidar que se trata de un proceso continuo de desarrollo integral en el personal.

Finalmente, se puede decir que lo que se ha trabajado en esta investigacion respecto a la‘
tematica de actitud de servicio es sélo el inicio de una contribucién académlco teérlca de
1a medicion de la temétlca mencionada en esa direccion. Ojala sirva de apoyo para fu!uras
investigaciones. : : :

CONCLUSION. ¢

De ‘acuerdo™’ a Ia pregunta de investigacion ¢Existe relacidn entre los factores de
evaluaclén de Acmud de” Servicio y las tematicas del programa de modificaciéon de
acmudes propuesto? se puede afirmar que si se pudo contestar con la hipotesis de
trabajo, es decnr‘ ; :

“En la medidr.ay Venyquue se tuvieron identificados los factores de la Actitud de Servicio, que
son, 1) Caraélgflstic‘és Individuales, 2) Condiciones Laborales y 3) Autodevaluacion, se
justificaron ias‘actividades que integran el Programa de Desarrollo que este trabajo
propone, para modificar la actitud™.

Esta ,Investiga‘cién tuvo como objetivo principal elaborar una propuesta de programa de
desarrolio para modificar actitud de servicio. Para lo cual se tuvieron que cubrir los
siguientes objetivos:

1. Crear un instrumento para evaluar Actitud de Servicio: que se aplico a empleados
de mostrador de una cadena de Farmacias Similares de gran expansion.

2. Disefar talleres de desarrollo de acuerdo a las areas que resultaron del
instrumento.

3. Elaborar propuesta de un programa de desarrollo para modificar Actitud de

Servicio.
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De acuerdo ai primer objetivo especifico los resultados del instrumento arrojaron tres
factores involucrados en la actitud de servicio

ticas_Individuales.- se refiere a lo que les hace sentir bien a los

Factor 1. Las Caracte
trabajadores en la atencion al cliente, teniendo mejor disposicidn ante el servicio al publico
y buscando mejorarlo. E| puntaje promedio obtenido de la muestra en este factor fue de
3.47 lo que indica una tendencia de los empleados a poseer las caracteristicas de esta
dimension, lo cual resalta la importancia de estas caracteristicas para la actitud de
servicio.

Factor 2. Las Condiciones Laborales.- se relacionan con la satisfaccion que sienten los
empleados con las oportunidades de actualizacion de conocimientos y ascenso que les
brinda la organizacion, asl como el reconocimiento e interés que reciben de su relacion
con el jefe, lo cual se relaciona con la actitud de servicio que los empleados adoptan, que
y sin embargo es un factor que esta en manos de los jefes y la propia organizacién mas
que del trabajador. El puntaje promedio obtenido de la muestra en este factor fue de 3.40,
lo que refleja una posicidn favorable de los empleados con respecto a la satisfacciéon de
dicho aspecto.

Factor 3. La Autodevaluacion.- se refiere al nivel de satisfaccidn que los empleados
sienten respecto a ellos mismos con relacidon a su desempefio y trayectoria laboral. Por
tanto, es importante hacer hincapié en la autloestima para desarroflar una buena actitud de
servicio. Los resultados mostraron que la autodevaluacion fue menos favorable 1.66. que
las Caracteristicas Individuales y las Condiciones Laborales (ver tabla 9). Esto no quiere
decir que los empleados deban autodevaluarse para tener una buena actitud de servicio
sino que es un reflejo de la cultura mexicana, por lo que segun Rodriguez (1996), si los
mexicanos superamos el sentimiento de minusvalia, estaremos en posibilidades de
desarrollar nuestro potencial, no sdlo en su area laboral sino en todas las areas de su
vida.

La escala final posee una consis(epcia interna de 0.87 con 23 reactivos, por o cual se
puede seflalar que es confiable para medir Actitud de Servicio ya que cuenta con un valor
por encima de 0.85 considerado como puntaje minimo para un instrumento (Nunnally,
1995). :
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Estos tres factores sirvieron como base para cubrir el segundo objetivo: Disefar talleres
de desarrollo de acuerdo a las areas que resultaron del instrumento.

1) Caracteristicas Individuales, que pueden fomentarse mediante un desarrollo integral;
qQue involucre: Autoestima ya que si el personal se encuentra a gusto consigo mismo,
es mucho mas factible que brinde un buen servicio (Denton, 1989). Asertividad
porque facilita a los empleados servir a los demas considerando el beneficio mutuo y
cubriendo tanto las necesidades del cliente, como las propias y las de la organizacion
(Rodriguez 1998). Motivacién dade que impulsa, dirige y mantiene la iniciativa,
simpatia y dinamismo en el servicio que brinda el empleado (Rodriguez, 1996).

2) Condiciones Laborales, relacionadas con la Satisfaccion Laboral, la cual influye en el
desarrollo de la actitud de servicio ya que provoca aclitudes positivas, tanto dentro como
fuera del trabajo, por lo tanto es imbortante impartirlo en el taller dado que representa
para el jefe un buen traba]b. y'bara el cliente un buen servicio (Hernandez y Sanchez
2001). L

3) Autodevaluacién, involucra la Autoestima.

Los talleres diseiiados con base en los temas obtenidos del instrumento, sirvieron para
cubrir el siguiente objetivo: Elaborar propuesta de un programa de desarrollo para
modificar Actitud de Servicio.

Es importante destacar que no se trata de un programa de Capacitacién, dado que no se
trabajara danicamente en el area cognitiva si no que la propuesta de Desarrollo se enfoca
principalmente al area afectiva, buscando acciones de crecimiento que lleven al
incremento, mejoria y perfeccionamiento de actitudes del individuo, considerandolo como
un ser integral y unico (Blum en Vazquez, 2000).

El programa consta de 20 horas divididas en 4 sesiones, considerando los temas:
Autoestima, Asertividad, Motivacion, Satisfaccién Laboral y Actitud de Servicio.

Las herramientas de apoyo, para lograr el propdsito de este Programa de Desarrollo,
fueron las siguientes teorias de cambio de actitud:
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L.a teoria de Persuasion se aplica a través de la forma y manejo de los temas, por medio
de frases sugestivas utilizadas por los instructores, asi como carteles colocados en el
lugar de la instruccion.

Teoria de la Accidn Razonada se aplica cuando se cambian determinadas creencias que
la persona sostiene con respecto a un tema a través de la nueva informaciéon brindada, lo
cual facilita un cambio en la actitud hacia los aspectos de que trata el tema (Fishbein y
Ajzen, citados en Rodriguez, 1997).

La Disonancia Cognitiva se provoca en aquellas personas que difieren de la informacion
que se les presenta y que muestren poca disposiciéon al cambio, logrando asi, que
modifiquen su actitud al buscar reducir dicha disonancia.

Este programa no esta dirigido a un solo nivel de la organizacioén. Ya que consideramos
importante impartirlo también a los supervisores del personal de servicio al cliente, asi
como a los jefes y directivos, con el fin de que conozcan los factores involucrados en la
actitud de servicio, y de esta manera promuevan facilmente las condiciones laborales
necesarias para que, junto con las caracteristicas de los empleados, mejoren su actitud
de servicio.

Se valora conveniente, que para que sea permanente una buena actitud de servicio,
ademas del programa propuesto, se contemple dentro de la Seleccion de personal la
busqueda de caracteristicas individuales necesarias para una buena actitud de servicio en
los candidatos: asi mismo que se transmita la importancia de la Actitud de Servicio para
la empresa a través de la Induccion de personal.
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CAPITULO V. RESULTADOS

5.5 LIMITACIONES Y SUGERENCIAS

Lirmitaciones.

2+ La aplicacion del instrumento se hizo sélo con aquelios empleados de mostrador que
accedieron a contestarlo.

<+ -Debido a que la aplicaciéon fue en su lugar de trabajo, algunos cuestionarios fueron en
forma de entrevista y otros autoaplicados, lo cual puede considerarse una variable extrana
para los resultados.

< Por.ser un’ instrumento con pocas afirmaciones (23), algunas de éstas pueden
memorizarée si se aplica varias veces.

Sugerencias.
<+ Aplicar el instrumento a una muestra mas amplia.
- Estandarizar la escala considerando diferentes poblaciones del area de servicio.

<+ Para que el cambio de actitud sea permanente, el importante mantener un proceso
continuo de capacitacion y desarrollo, ya que una sola intervencidn no es suficiente.

<+ Adaptar el programa de acuerdo a las necesidades y caracteristicas especificas de la
institucion.

- Se recomienda seguir investigando sobre la actitud de servicio, para identificar mas
indicadores y desarrollar un concepto mas amplio del término.
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ESCALAS:

ANEXO 1

1a. AUTOESTIMA

Autor: Vite San Pedro Silvia.

Afo: 1986

Factores: 6 (primer grupo); 3 (segundo grupo); y 2 (tercer grupo)
Reactivos de la Escala: 120
Reactivos retomados: 26

PRIMER GRUPO

FACTOR 3: AUTOESTIMA Y DEPENDENCIA SOCIAL.

[PESG FACT. No. REACTIVO.
-0.67 23 Creo que doy una buena impresion.
-0.51 28 Los demas piensan que tengo muchas cualidades.
-0.73 32 Creo que la gente piensa bien de mi.
-0.52 33 Me siento contenta como soy.
-0.54 35 Creo que soy una persona preparada.
-0.75 38 Los demas tienen un buen concepto de mi persona.
-0.68 39 Pienso que tengo muchas cualidades.
-0.66 40 Me considero una mujer inteligente.

FACTOR &: AUTOCONCEPTO NEGATIVO.

PESO FACT. No. REACTIVO.
-0.44 24 Cuando estoy en un grupo usualmente no hablo mucho por

miedo a decir algo inconveniente.

-0.65 26 Frecuentemente soy asediado por sentimientos de inferioridad.
-0.55 27 Me siento mal conmigo misma.
-0.44 30 Siento que tengo muchas limitaciones.
-0.40 31 Los demas piensan que soy tonta.
-0.53 37 Me siento inferior como persona.

TERCER GRUPO

FACTOR 1: TRABAJO POSITIVO.
PESO FACT. No. REACTIVO.
0.62 111 Mi trabajo me permite poner en practica muchos conocimientos.
0.83 115 Mi trabajo me hace sentir muy bien.
0.82 116 Mi trabajo me hace sentir util.
0.66 118 Mi trabajo me hace sentir importante.
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FACTOR 2: TRABAJO NEGATIVO.
PESO FACT. No. REACTIVO.
-0.57 101 Me siento poco creativa en mi trabajo.
-0.60 102 Me siento subestimada en mi trabajo.
-0.72 105 Si pudiera dejaba de trabajar.
-0.72 106 Pierdo mi tiempo inutimente en mi trabajo.
-0.93 108 Me siento devaluada en mi trabajo.
-0.51 110 Mi trabajo me proporciona poco placer.
-0.69 112 Siento que me desarrolio poco en mi trabajo.
-0.51 119 Siento que contribuyo muy poco en mi trabajo

1b. ASERTIVIDAD.

Autor: Flores Galaz Mirta.

Ano: 1994
Factores: 3.

Reactivos de la Escala: 51
Reactivos retomados: 14

FACTOR 1: ASERTIVIDAD INDIRECTA (Alpha de Crombach. = 0.88)
PESO FACT. No. REACTIVO.

71 1 Expreso con mayor facilidad mi enojo por mi teléfono a mis
compaiieros de trabajo que personalmente

.70 Prefiero pedirle un aumento de sueldo a mi jefe por medio de
una carta que personalmente.

.68 4 Frecuentemente pido disculpas a un compariero sabiendo que
yo tengo la razon.

.63 Prefiero solicitar un asenso en mi trabajo por medio de una
carta que personalmente.

.62 10 Puedo expresar mi punto de vista sobre el trabajo de un
compadfiero con mayor facilidad por teléfono que personalmente.

.57 11 Si mi jefe me critica injustamente me retiro de inmediato sin
decir nada.

.54 13 Me es dificil solicitar a mi jefe permiso para faltar al trabajo.

47 14 Acepto todas las drdenes que mi jefe me impone por temor a
perder el trabajo.

43 16 Prefiero someterme a las ordenes de mi jefe que expresarie mi
desacuerdo.

.43 18 Me es dificii negarme a salir con mis compafneros de trabajo.

.41 19 Me da pena pedir favores a mis compafneros de trabajo.
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FACTOR 3:

NO ASERTIVIDAD (Alpha de Crombach. = 0.75)

PESO FACT. No. REACTIVO.
.68 2 Si me molesta la actitud de mi jefe no soy capaz de decirselo.
.64 3 Me es dificil elogiar abiertamente a un companero de trabajo.
.49 7 Me es dificil expresar afecto a mis companeros de trabajo.

1c. MOTIVACION AL LOGRO.

Autor: Diaz Loving y cols. (estandarizacion en México)

Afio: 1986
Factores: 3

Reactivos de la Escala: 21
Reactivos retomados: 21

FACTOR 1: TRABAJO (Peso Fact. =0.81)
No. REACTIVO
8 Soy trabajadora.
1 Soy cumplida en las tareas que se me asignan.
6 Soy cuidadosa al extremo de la perfeccién.
7 Una vez que empiezo una tarea persisto hasta terminaria.
12 Soy dedicada en las cosas que emprendo.
13 No estoy tranquila hasta que mi trabajo quede bien hecho.
18 Como estudiante soy (fui) machetera.
21 Cuando se me dificuita una tarea, insisto hasta dominarla.
FACTOR 2: MAESTRIA (Peso Fact. =0.78)
No. REACTIVO
2 Me gusta resolver problemas dificiles.
4 Me es importante hacer las cosas lo mejor posible.
9 Es importante para mi hacer las cosas cada vez mejor.
14 Me gusta que o que haga quede bien hecho.
17 Me siento bien cuando logro io que me propongo.
19 Me causa satisfaccidn mejorar mis ejecuciones previas.
10 Si hago un buen trabajo me causa isfaccion
FACTOR 3: COMPETENCIA (Peso Fact. =0.79)
No. REACTIVO
3 Me enoja que otros trabajen mejor que yo.
5 Me disgusta cuando_alguien me gana.
11 Ganarie a otros es bueno tanto en el juego como en el trabajo.
15 Disfruto cuando puedo vencer a otros.
20 Es importante para mi, hacer las cosas mejor que los demas.
16 Me esfuerzo mas cuando COmpilo con otros.
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1 d. SATISFACCION LABORAL.

Autor: Galicia Téllez Adriana y Hernandez Arreola Alejandra.

Afio: 2000

Factores: 4~

Reactivos de la Escala: 66
Confiabilidad: alpha > .95
Reactivos retomados: 18

FACTOR 1: EVALUACION INSTITUCIONAL DEL PERSONAL (Peso Fact. = 0.89)

No. REACTIVO.

[5] He recibido felicitaciones por los afios que he prestado mis servicios en la
Institucion.

14 Estoy satisfecho con las prestaciones que me ofrece la Instituciéon.

32 Me siento satisfecha con lo que he logrado hasta el momento en la
Institucion.

52 Cuando hago un buen trabajo mi jefe lo reconoce de inmediato.

61 Me siento estancado en mi puesto.

FACTOR 2: DESARROLLO, CAPACITACION Y ACTUALIZACION DEL DESEMPENO
(Peso Fact. =0.88)

No. REACTIVO
11 Mi jefe inmediato se preocupa por capacitarme para que realice mejor mi
15 Tengo la oportunidad de ascender y progresar_ en esta Institucion.
21 El actualizar mis conocimientos, me permite estar a la vanguardia en el
trabajo que realizo.
31 Se me ha preparado para desempefar un puesto de mayor
responsabilidad. .
39 Utilizo el total de mis capacidades en el desempeio de mi trabajo.
58 Considero de buena calidad la informacidon que he recibido en los cursos
de capacitaciéon.
FACTOR 3: COMUNICACION (Peso Fact. =0.87)
No. REACTIVO
37 La Institucion se preocupa por mantener informado al personal.
42 El ambiente de trabajo favorece la comunicacion.
48 Mis ideas y sugerencias son tomadas en cuenta por mi jefe.
54 Tengo la facilidad de analizar, discutir, revisar aspectos de mi trabajo con
mi jefe inmediato.
FACTOR 4: SALUD Y CONDICIONES LABORALES (Peso Fact. =0.60)
No. REACTIVO
38 El trabajo que desempeio es rutinario.
62 El trabajo me ha ocasionado algun mal fisico.
63 Mi trabajo es agotador.

* La definicidn de estos factores no esta descrita por Galicia y Hernandez (2000).
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1 e. ACTITUD DE SERVICIO.

Autor: Roa Carrillo Georgina y Lopez Guinea Carlos.

Afo: 1995

Factores: 6 de los cuales sélo se retomara uno (Factor de Relaciones Humanas)
Reactivos de la Escala: 21

Reactivos retomados: 22

PUNTAJE "t” No. REACTIVO.
2.13 9 En este trabajo se lienen fricciones con los usuarios
2.68 18 Es satisfactorio que los usuarios reciban un buen servicio
2.17 29 El trato con el publico deteriora el caracter y la salud
2,24 41 Ei reglamento para los usuarios del S.T.C. debe ser mas
estricto.

Las siguientes afirmaciones se tomaron del banco de reactivos por lo cual no tiene
puntuaciones “t":

1. Los usuarios tienen la idea de que no se les trata bien.

2. Los usuarios no toman en cuenta el servicio que prestan los trabajadores del STC.

3. El mal trato del usuario deber ser respondido de igual manera.

4. Los usuarios son groseros.

5. El trato con el publico es agradable.

6. Para tratar a la gente se necesita ser enérgico.

7. Es conveniente ser amable con el publico.

8. EIl encierro provoca cambios en mi caracter.

9. No es importante dar un buen servicio a los usuarios, lo importante es cumplir con
el trabajo.

10. E! trabajo de taquillas provoca la automatizacion de la persona.

11. Es molesto trabajar atendiendo a los usuarios.

12. Saludar a cada uno de los usuarios que atiendo es muy cansado.

13. Generalmente me desespero al tratar con los usuarios.

14. Me gusta servir a los demas.

15. Lo mas importante de mi trabajo es proporcionar el mejor servicio a los usuarios.

16. Cuanta méas calidad doy a mis servicios, mejor me siento.

17. Encontrarme de vez en cuando con “gente dificil” no es motivo para ser descortés

18. Trabajar con orientacién al cliente es un buen reto.

* La redaccion de algunos reactivos se adapté a la actividad y poblacién que fue objeto de
estudio.
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1f BANCO DE REACTIVOS.

Creo que doy una buena impresion.

Los demas piensan que tengo muchas cualidades.
Creo que la gente piensa bien de mi.

Me siento contenta como soy.

Creo que soy un apersona preparada.

Los demas tienen un buen concepto de mi persona.
Pienso que tengo muchas cualidades.

Me considero una muijer inteligente.

Cuando estoy en un grupo usualmente no hablo mucho por mledo a decir algo
inconveniente.

Frecuentemente soy asediado por sentimientos de inferioridad.

Me siento mal conmigo misma.

Siento que tengo muchas limitaciones.

L.os demas piensan que soy tonta.

Me siento inferior como persona.

Mi trabajo me permite poner en practica muchos conocimientos.

Mi trabajo me hace sentir muy bien.

Mi trabajo me hace sentir Gtil.

Mi trabajo me hace sentir importante.

Me siento poco creativa en mi trabajo.

Me siento subestimada en mi trabajo.

Si pudiera dejaba de trabajar.

Pierdo mi tiempo indtilmente en mi trabajo.

Me siento devaluada en mi trabajo.

Mi trabajo me proporciona poco placer. =

Siento que me desarrollo poco en mi trabajo.

Siento que contribuyo muy poco en mi trabajo.

Expreso con mayor facilidad mi enojo por mi teléfono a mis companeros de trabajo
que personalmente.

Prefiero pedirle un aumento de sueldo a mi jefe por medio de una carta gque
personalmente.

Frecuentemente pido disculpas a un companero sabiendo que yo tengo la razdén.
Prefiero solicitar un asenso en mi trabajo por medio de una carta que personalmente.
Puedo expresar mi punto de vista sobre el trabajo de un compafero con mayor
facilidad por teléfono que personalmente.

Si mi jefe me critica injustamente me retiro de inmediato sin decir nada.

Me es dificil solicitar a mi jefe permiso para faltar al trabajo.

Acepto todas las érdenes que mi jefe me impone por temor a perder el trabajo.
Prefiero someterme a las drdenes de mi jefe que expresarle mi desacuerdo.

Me es dificil negarme a salir con mis compafieros de trabajo.

Me da pena pedir favores a mis compaferos de trabajo.

Si me molesta la actitud de mi jefe no soy capaz de decirselo.

Me es dificil elogiar abiertamente a un compafiero de trabajo.

Me es dificil expresar afecto a mls comparnieros de trabajo.

Soy trabajadora.

Soy cumplida en las tareas que se me asignan.

Soy cuidadosa a!l extremo de la perfeccidon.

Una vez que empiezo una tarea persisto hasta terminaria.

Soy dedicada en las cosas que emprendo.




No estoy tranquila hasta que mi trabajo quede bien hecho.

Como estudiante soy (fui) machetera.

Cuando se me dificulta una tarea, insisto hasta dominaria.

Me gusta resolver problemas dificiles.

Me es importante hacer las cosas lo mejor posible.

Es importante para mi hacer las cosas cada vez mejor.

Me gusta que lo que haga quede bien hecho.

Me siento bien cuando logro lo que me propongo.

Me causa satisfaccion mejorar mis ejecuciones previas.

Si hago un buen trabajo me causa satisfaccion.

Me enoja que otros trabajen mejor que yo.

Me disgusta cuando alguien me gana.

Ganarle a otros es bueno tanto en el juego como en el trabajo.

Disfruto cuando puedo vencer a otros.

Es importante para mi, hacer las cosas mejor que los demaéas.

Me esfuerzo mas cuando compito con otros.

He recibido felicitaciones por los afos que he prestado mis servicios en Ia
Institucion.

Estoy satisfecho con las prestaciones que me ofrece la Institucion.

Me siento satisfecha con lo que he logrado hasta el momento en la

institucién.

Cuando hago un buen trabajo mi jefe lo reconoce de inmediato.

Me siento estancado en mi puesto.

Mi jefe inmediato se preocupa por capacitarme para que realice mejor mi trabajo.
Tengo la oportunidad de ascender y progresar en esta Instituciéon.

El actualizar mis conocimientos, me permite estar a la vanguardia en el trabajo que
realizo.

Se me ha preparado para desempefiar un puesto de mayor responsabilidad.
Utilizo el total de mis capacidades en el desempefio de mi trabajo.

Considero de buena calidad la informacidn que he recibido en los cursos de
capacitacion.

La Institucion se preocupa por mantener informado al personal.

El ambiente de trabajo favorece la comunicacion.

Mis ideas y sugerencias son tomadas en cuenta por mi jefe.

Tengo la facilidad de analizar, discutir, revisar aspectos de mi trabajo con mi jefe
inmediato.

El trabajo que desempenio es rutinario. .

El trabajo me ha ocasionado algin malestar fisico.

Mi trabajo es agotador.

En este trabajo se tienen fricciones con los usuarios

Es satisfactorio que los usuarios reciban un buen servicio

El trato con el publico deteriora el caracter y la salud

El reglamento para los usuarios del S.T.C. debe ser mas estricto.

Los usuarios tienen la idea de que no se les trata bien.

Los usuarios no toman en cuenta el servicio que prestan los trabajadores del STC.
£l mal trato del usuario deber ser respondido de igual manera.

Los usuarios son groseros. -

El trato con el publico es agradable.

Para tratar a la gente se necesita ser enérgico.
Es conveniente ser amable con el publico. _
El encierro provoca cambios en mi caracter.




No es importante dar un buen servicio a los usuarios. lo :rnportante es cumplir con el
trabajo. E

El trabajo de taquillas provoca la automatizacién de’ la persona.

Es molesto trabajar atendiendo a los usuarios.

Saludar a cada uno de los usuarios que atiendo es muy cansado.

Generalmente me desespero al tratar con los usuarios ;
Me gusta servir a los demas. o
Lo mas importante de mi trabajo es proporcionar el mejor servicio a los usuarios.
Cuanta mas calidad doy a mis servicios, mejor me siento.. -

Encontrarme de vez en cuando con “gente dificil” no es motivo para ser descortés
Trabajar con orientacién al cliente es un buen reto.

13




WENOMLHLWN=

-
o

"
12
13
14
15
16
17
18

19
20
21
~.

23
24
25
26
27
28

30
31
32
33

1g. Escala Piloto

Edad: ____ Escolaridad:
Antiguedad en la empresa: Estado civil:
Con quién vive:

Tiene hijos: NO ¢ ) SI¢ ) cuantos:

Sdlo usted aporta al gasto familiar: St NO( ) Quién(es) mas aporta(n).
Horario de trabajo:

INSTRUCCIONES: A continuaciéon encontrara una serie de
afirmaciones, lea cuidadosamente cada una de ellas y exprese su
opinidn personal colocando el ndmero que Mmejor describa su postura
en la linea que le corresponda, de acuerdo a la siguiente valoracién.

Totalimentede Acuerdo .. .......
DeAcuerdo..............couen 2
EnDesacuerdo............... 3

Totalments en Desacuerdo . .

No hay respuestas buenas ni malas, la informacién que usted
proporcione en este cuestionario es estrictamente confxdencual
iSea lo mas sincero pos:ble' -

RE§PUE$TA .

€l ambiente de trabajo favorece la comunicacion, . . . . . ... ..
Encontrarme de vez en cuando con "gente dificil* no es motivo para ser
Los clientes tienen laideade que noselestratabien. . . . . . . ... .. .2
Ma es importante hacer las cosas lo mejorposible, . . . . . . e e e e e e
Me slenlu malconmigo mismofa). . . . . . . . . ...t e e s e e e
Soy al dela 2 ..
Es conveniente ser amable conlosclientes. . . . . . . . .. ... ... ...
Generalmente me desespero al tratarcon losclientes. . . . . . . . . ..
Me esfuerzo mas cuandocompitoconolros.. . . . . . . . .. L0 .0 o ...
Me siento poco creativo{a}en mi trabajo. . . . . . . . . .
Mis ideas y sugerencias son tomadas en cuenta por mi jefe.
Saludar a cada uno de los clientes que atiendoesmuycansado. . . . . . . . . . .
Soy cumplido(a) enlastareas que seme asignan. . . . . . . . . . v . s s . e ..
Es importante para mi hacer las cosascadavezZmejor. . . . . . . . . v 4 v v v e ..
He recibido Telicitaciones por los aiios que he pre:ﬂado mis servicios en la empresa. . .
Me considero una perscnainteligente. . . . . . . .. .. ..., .
Me siento satisfecho(a) con lo que he hasta el r o enla P PR
No es importante dar un buen servicio a los clientes, lo importante es cumplir con el
trabajo. . . . .. . e e e e e e e e e e e

Se me ha preparado para desempeniar un puesto de mayor responsabilidad. . . . . .
Soy amable al proporcionar el servicioquesemesolicita. . . . . . .. ... ...
Es importante para mi, hacer las cosas mejorquejosdemas. . . . . . . . . .

La empresa se preocupa por mantener informado al personal
Me da pena pedir favores a mis compaiieros de trabajo.
Me gusta resolver problemas dificiles.. . . . . . . ...
Si hago un buen trabajo me causa satisfaccion. . . . . . ... ...
Soytrabajador(a). . . . . . . ... L. e e e e
Creo que soy una persona preparada.
El trabajo en provoca la at
E£s molesto trabajar atendiendo a los chenles ................. .o

Lo mas importante de mi trabajo es pi rar el mejor icio a los cli .

Me disgusta cuando alguicn me gana. . . . . . . . . .. .. .. .. S e e e e e
Me gustaserviralosdemas. . . . . . . . . . L. L Lo i e e s e e e e B
Mi jefe inmediato se preocupa por capacitanme para que realice mejor mi uabajo. “e .
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Para tratar a la gente se necesita serenérgico. . . . . . . . .. L. L0 e L, .
Si me molesta la actitud de mi jefe no soy capazde decirselo. . . . . .. . ... ., .
Tengo Ia facilidad de analizar, disculir, revisar aspectoas de mi trabajo con mi jefe

INMEedISto. . . . . . L. L e e e e e e e e e s e s e e e e e e e -
Cuandu estoy en un grupo usualmanle no hablo mucho por miedo a decir algo

INCONVENIENTE . . . . . . o« o i e b e e e e e e e

El trabajo me ha ocaslonado algun malestar fisico. . . . . ... ...,

Es salisfactono que el cliente recibaunbuen servicio. . . . . . . . .. ... L,

Losdemas piensan que soy tontofa). . . . . . . . . .. ..o e e o e e e L.

Me engja que otros trabajen MejOrqQUE YO. . . . . .« . - o o L e s h e e e .

Me stento bien cuando logro lo QUE ME PIoPoONgo. . . .« « + « s s v 4w a0 o

Mitrabajo @5 agotador. . . . . . . . . . . L L. s e e e e e e e e e s

Pienso que tengo muchas cualldades ..........................

Si mi jefe me critica injustamente me retiro de inmediato sin decir nada
Tengo la oportunidad de ascender y progresaren estaempresa. . . . . . . . . . ..
Cuando bago un buen trabajo mi jefe lo reconoce de inmediato. . . . . . . .. ..

El lrabajo quedesempeo @s NUtNAMG. . . . . . . « o v v o s et m e e s e e
Estoy o con las p iones que me ofrece la empresa
Los demas piensan que tengo muchas cualidades. . . . . . . . . .« o . - o4 ...
Me es dificil elogiar abiertamente a un companerode trabajo. . . . . . . . .. ... N
Me siento contento(@) COMO SOY. . . . . . . . .« v v v v v v b e et e e e

Mi trabajo me hace sentirimportanta. . . . . . . . . ... e a e s e
Pierdo mi tiempo inGtitmente en mi trabaj
Sipudiera dejabade trabajar. . . . . . . .. . .. e e e e e
Trabajar con orientacion al cliente esunbuenreto. . . . . . . . . .. ... ...
Los demas tienen un buen conceptodemipersona. . . . . . . ... .. .
Me es dificil expresar afecto a mis compafieros de trabajo. . . . . . . .. .
Me siento devaluado{a)enmitrabajo. . . . . . . . . .. ... 000
Siento que contribuyo muy pocoenmitrabajo. . . . . ... L. oo e ey
Una vez que empiezo una tarea persisto hastaterminada. . . . . ... ...

Cuanta mas calidad doy a mis servicios, mejormesiento. . . . . . . . .. ... .
Eltratocon el piblicoesagradable. . . . . . - . . .. .« .o e o ey
Frect mente pido di a un companero sabiendo que yo tengo la razon. . . .
Los clientes no taman en cuenta el servicio que p los trabaj; de

Me siento estancado(a)en MIiPuesto. . . . . . < . 4t .t i v e e o e e e e
Mitrabajome hacesentirGtil. . . . . . . . . . . L. o oo el
Siento que me desamolio pocoenmitrabajo. . . . . ... . oo ...

Utilizo el total de mis capacidades en el desempefio de mi trabajo.
Disfrulo cuando puedo vencer 8 0tF0S. . . . . « + =+« s = . e s a s e e a e e
En este trabajo se tienen Iricciones conlosclientes. . . . . . ... ... . ...
Frecuantemente soy asediado(a) por sentimientos de inferioridad. . . . . . .
LOSClIEeNteS SONGIOSEIOS. . . . . .« « « v ot v s o n « o v o b o o s o v o o s s o
Ma es dificil solicitar a mi jefe permiso para faltar al (raba]o ............

Mi trabajo me p ite poner en practica muchos conoci
Prefiero somelerma a las ordenes de mi jefe que expresarie mi desacuerdo. . . . . . . = :
Sientoque tengomuchas limitaciones. . . . . . . . . . . o oot e

Considero de buena calidad !a informacién que he recibido en los cursos de

CAPaCACtION. . . . . . . . .« . i it e e e e e m e e m e e s e e s

El actualizar mis imisntos, me ite estar a la an el trabajo que

FEANZO. . « & . v v s i i e e e e e a s e e e e ae e e e et e e
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1h. Escala tinal.

ACTITUD DE SERVICIO

Lidad

:\nuyudad enla uupn.

Escolaridad:
Estado civil:

Con guién vive:
Tiene hijos: NO ( ) SI1( )
Solo usted aporta al pasto famitiar: SI( ) NO( )

INSTRUCCIONI:
exprese su
acuerdo a la siguicnte valoracion,

S: A conlmuacmn c..nconlrnr{i una seri

Totaimente de Acuerdo .
De Acuerdo . .........

En Desacuerdo

Quién(es) mais aporta(n)

ic de afirmaci tea

Totalmente en Desacuerdo . ..... 4

No hay respucstas buenas ni malas, la informacién que usted proporci cn cste i io es estri

contidencial.

iSca lo mds sincero

Lo mas importante de mi trabajo es proporcionar el mejor servicio a los o eiaTe
Me siento satisfecho(a) con lo que he logrado hasta el momento en la empresa....."
Me siento devaluado(a)enmitrabajo. . . . . . . .. ... .

Soy amable al proporcionar el servicio que se me solicita
Es satisfactorio que el cliente reciba un buen servicio. .
Me considero una persona intefigente. . . . . . ... ...

Tengo la oportunidad de ascender y progresar en estaempresa. . . . . . .
Tengo 1a facilidad de analizar, discutir, revisar aspectos de mi trabajo con mi jefe

inmediato. .

Siento que me desarrolio pocoenmitrabajo. . . . . ... ... PR

Si hago un buen trabajo me causa satisfaceion. . ., . . .

Mi jefe inmediato se preocupa por capacitarme para que realice mejor mi lraba}o P

Me siento contento{a)como say. . . . . . ... 0oL .

Considero de buena calidad la informacién que he recibido en los cursos de capacnacién.

Cuando hago un buen trabajo mi jefe lo reconoce de inmedi

Una vez que empiezo una tarea persisto hasta terminaria. . . .

Siento que tengo muchas limitaciones. . . . . . . .. ...
Ettrato con el publicoes agradable. . . . ... ... ...
Se me ha preparado para desemperfiar un puesto de mayor

Utilizo el total de mis capaci enel P de mi trabajo. .
Frecuentemente soy asediado{a) por sentimientos de inferioridad.

Cuanta mas calidad doy a mis servicios, mejor me siento. .

posible!

RESPUESTA

cada una de ellas y
! 1 cl que mejor describa su postura en la linea que le corresponda, de

ato. . ... .0 ...

responsabilidad. . . . ..

El actualizar mis conocimientos, me permite estar a la vanguardia en el trabajo que

realizo.
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ANEXO 2. PROPUESTA
2a. Programa “Desarrollo Personal’.

Una de las mayores causas del mal servicio es la falta de interés genuino en satisfacer al
cliente.. Tristemente muchas veces la gente que atiende es la menos capacitada,
motivéda. y preparada para la empresa, por lo cual, si queremos que el empleado cumpla
en forr?\a eficiente su labor debemos motivarlo y preparario para ésta (Rodriguez, 1996).

Es por esto, que el presente programa de desarrollo tiene como propdsito promover o |

fortalecer las caracteristicas personales necesarias para una buena actitud de servicio,
enfocandose en el desarrollo integral de la persona.

Titulo: Desarrolio Personal.

Objetivo General: Al finalizar el programa el participante demostrara las caracteristicas
de su actitud de servicio, desarrolladas a lo largo del mismo, a través de la representacion
de una situacién en la que preste un servicio.

Dirigido a: Empleados de mostrador, vendedores, personal de atencidn al cliente.
Grupos: de 30 personas aproximadamente.

Duracion: 20 hrs.

Sesiones: 4
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Sesion 1.

BIENVENIDA Y PRESENTACION.

Objetivo: El participante identificara el plan y las normas de trabajo, de igual manera

participara activamente en el conociriento intergrupal.

as:

1. Bienvenida y presentacion de los instructores.
2. Importancia del programa.

3. Plan de trabajo

4. Presentacion de las normas del curso.

5. Presentacion de los participantes.

Din&amica: Presentacion
Duraciéon: 30 min,

Los participantes escribiran su nombré y una actividad que les guste realizar en
una ficha bibliografica, las intercambiaran con sus compafneros de tal forma que
sean presentados ante el grupo por otra persona.

Objetivo de la dinamica:

Lograr que se conozcan todos los participantes y que se integren al grupo
rompiendo el hielo.

Técnicas de Ensefanza aprendizaje.
Expositiva y dinamica de grupo
Apgyos didacticos.

Manual, candén y radiograbadora. .
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AUTOESTIMA.

Objetivo: El participante ldentlf‘ca ‘por e'sé'}itb.'a:tfavés de la reflexién de los temas
vistos, los puntos negahvos Yy posi llvos de su Autoestlma asi como, ‘elaborara una lista de

fas carac!erlsticas en Ias cuales traba]aré ‘para mejorar su auloestuma.

Temas: ,
1. Definicion y componentes de Ia Auloastima. s
2. Los seis pilares de la autoesuma. - d

a) Vivir de manera consciente.

b)) Aceptacion de si mismo.

c) Responsabilidad de uno mismo.

d) Autoafirmacion.

e) Vivir con propdosito.

f) Integridad personal.
3. Autoestima en el trabajo.

a) Como se proyecta la autoestima.

Dinamica: Autoconocimiento
Duracién: 20 min.

En una hoja blanca los participantes dibujaran el contorno de su mano derecha,
posteriormente intentaran trazar las lineas de la palma de su mano, sin veria. Al
finalizar los trazos se hara una discusidn sobre la pregunta ¢ Te conoces a ti mismo
como la palma de tu mano?

Objetivo de la dinamica:
Fomentar la reflexion en los participantes sobre el conocimiento de si mismos.
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Dinamica: Autoafirmacion.
Duracion: 40 min. (con exposicion del tema)

Se formaran cinco equipos en donde cada participante dibujara e! disefic de una
vitrina en donde se exhibiran productos, deberan elegir un disefio por equipo. La
dinamica concluye después de la explicacion del 4° Pilar de autoestima,
propiciando que los participantes relacionen el ejercicio con este tema.

Objetivo de la dinamica:
Que los participantes identifique e interpreten el concepto de autoafirmacion a
través del ejercicio realizado.

Ejercicio: Frases Incompletas
Duracion: 30 min.

Se repartira una lista de frases incompletas, misma que los participantes deberan
llenar lo mas rapido posible. Posteriormente se llevara a cabo una discusién sobre
la importancia del ejercicio.

Objetivo del ejercicio:
Que los participantes detecten los puntos negativos y positivos de su autoestima.

Teécnicas de Enseianza aprendizaje.

Liuvia de ideas, expositiva, interrogativa, lectura comentada y dinAmica de grupo.

Apoyos didacticos. .

Manual, candn y radiograbadora.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Sesion 2
ASERTIVIDAD."

Objetivo: El participante pondra en practica los :conocimientos adquiridos sobre
asertividad, en una situacion hipotética laboral.

Temas:
1. Definicion de asertividad.
Componentes de |la asertividad.
Situaciones que impiden e} desarrollo de la aserhvndad.
Asertividad, agresividad y no asertividad.
Asertividad, elemento dinamico del trabajo. S
a) Las cinco artes basicas de la asertividad en el trabajo. :
Derechos asertivos )

o pwnN

o

Dinamica: Manipulacion
Duracién: 30 min.

Se coloca a los participantes de una manera cdmoda para iniciar una relajaciéon,
apoyandose de muasica, posteriormente se les induce a que visualicen una
situacién en la que fueron manipulados y otra en la cual ellos manipularon, a
continuacién se les entrega un cuestionario sobre sus sentimientos y emociones
que experimentaron durante el ejercicio.

Objetivo:

Que el participante reconozca a través de la experiencia propia los componentes
de la asertividad.

Dinamica: Role playing
Duracion: 45 min.

Se forman 5 equipos, y se entrega a cada uno, una hoja de instrucciones en la cual
se especifica el papel que cada participante representara.

Objetivo de la dinamica: °

Presentar situaciones hipotéticas de conflicto en el trabajo a los participantes,
mismas que tendran que solucionar de una manera asertiva.
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Teécnicas_de Ensefianza aprendizaje.
Lectura comentada, corrillos, demostrali\}a. Rol Playing. participativa y dinamica de grupo.
Apoyos didaclicos.

Manual, cafdn, proyector de acetatos y radidgrabadora.

' MOTIVACION LABORAL.

Objetivo: El padicipé‘hle déscribira los elementos motivantes de su vida y definira por
escrito sus princlhales métas laborales, clasificandolas de acuerdo con los elementos de
la Motivacion al Logro.

Temas:
1. Definicidon y elementos de la Motivacion.
2. Necesidades principales del hombre.

Dinamica: Topografia de.los recuerdos.
Buracién: 60 min.

Los participantes dibujaran las areas de tres casas en que hayan pasado las
etapas de su vida (pasado, presente y visualizandose en un futuro), aqui deberan
encontrar y graficar sus recuerdos. Se forman equipos y se discute dentro de ellos
los elementos motivantes y frustrantes de las narraciones.

Objetivo de la dinamica:
Incrementar el conocimiento interpersonal, proyectar vivencias que hablan sobre la
experiencia vital que modela los motivos en cada individuo.
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‘Sefsién 3
“7 MOTIVACION LABORAL (Cont.)

Temas:

3. Como se evidencia la motlv clén posn 'va ;
4, - Motivacion en el traba]o.
5. Motivacion al Logro.

6. Factores que determinan la motivaclén laboral

Dinamica: Competencia
Duracién: 40 min.

Se formaran 5§ equipos y s nombrard un representante y un juez para cada
equipo. Se discutird en equipo la siguiente pregunta: ¢Por qué el equipo es mejor
que los otros?, cada representante tendra dos minutos para exponer los
argumentos de su equipo. Los jueces deliberaran frente a los grupos sobre quién
es el ganador. Al finalizar se comenta el ejercicio.

Objetivo de la dinamica:
Mide el grado de competencia que se da entre las personas que integran un grupo
en una tarea de rivalidad.

Dinamica: Historieta
Duracion: 30 min.

Se entregara una imagen que representa una situacion laboral a cada participante.,
de la cual tendra que escribir una historia, que involucre los puntos vistos en este
tema.

Objetivo de 1a dinamica:
Permite la exploracion de motivos o elementos motivacionales. aplicando los
conocimientos adquiridos.

Técnicas de Ensefianza aprendizaje.
Interrogativa, Lectura comentada, participativa, explicativa, dinamica de grupo
Apoyos didacticos.

Manual, cafién, y radiograbadora .
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SATISFACCION LABORAL.

Objetivo: El participante describira ta manera y posibilidad de alcanzar
laborales, de igual manera, ordenard . por ‘nivel de importancia " las
determinantes de satisfaccion e insatisfaccion laboral, o

Temas:
1. Definicién de Satisfaccion Laboral.

2. Factores de influencia.

3. Caracteristicas personales.
4. Los empleados satisfechos.
S.

Actitudes en el Trabajo.

sus metas
principales

Dinamica: Ventana
Duracion: 30 min.

grupal. Se comenta en grupo y se llega a una conclusién general.

Objetivo de la dinamica:
Analizar las actitudes que influyen en la Satisfaccidn Laboral.

Se forman 5 equipos Yy se le entrega a cada participante una tabla de “Calificaciéon
Grupal”; la cual deberan lienar de acuerdo al grado de importancia personal y

Técnicas de Ensefianza aprendizaje.

Interrogativa, participativa, lluvia de ideas. lectura comentada. dinamica de grupo.

Apoyos didacticos.

Manual, pizarrén y radiograbadora
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Objetivo: El partlclpame reconoceré Ia importancia de bnndar un

Sesion 4

: AcflTUb" DE SERVICIO.

actitud, dramatizando una situacion de venta. -’_: :

Temas:

1.

s en

Definicién de Serviclo. ; ; )
Actitud de servicio y sus Indicadores. .
Momentos de verdad.’ ;
Pecados del servicio,

Tipos de cliente. . .
Conclusién general de los;'térhat‘s.

servicio con buena

Dinamica: Rol playlrig.
Duracién: 40 min.

Se entrega una hoja de instrucciones que especifica el “pecado de servicio™ a
representar por cada equipo, asi como los papeles que debe asumir cada
participante.

Objetivo de la dinadmica:
Sensibilizar a los participantes acerca de los errores y consecuencias del mal
servicio, poniéndolos en el lugar de los clientes.

Dinamica: Estudio de caso
Duracion: 30 min.

Se proporciona un caso por escrito a cada equipo, el cual deberan leer y discutir,
identificando el tipo de cliente que se presenta en la situacion. Posteriormente, se
argumenta a los demas equipos, por qué se llegd a esa conclusion.

Objetivo de la dinamica:
Identificar las caracteristicas de cada tipo de cliente.
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Conclusion general de los temas vistos y su rélacién con la’ Actitud de Servicio.

Dinamica: Dramatizacion. -
Duracnon 60 min,

Se entregaré una hoja de instruccione: ‘que especifica la sltuaclén yel
conflicto que deberén resolver por medio de una dramatizaciéon

Objetivo de la dlnémlca
Poner en préctlca Ios temas vlstos durante el curs:

Técnicas de Enseﬁanza .agrend'zale.

Lluvia de |deas lectura comentada, participativa, expositiva, rol playing. estudio de caso y
dramatizacion.

Apoyos didacticos.

Manual, caindn y radiograbadora
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CONSIDERACIONES PARA EL CURSO

Durante las seslones es recomendable la utilizacién de dlferentes (écnlcas como:

Usic

La muasica es el arte de pensar con Sonidos.
Jules Combarnie

La muasica es una herramienta educativa, y se utiliza dentro del programa a través de
melodias de fondo armonizando con la voz del instructor, que induce el subconsciente a
través del ritmo y asociaciones emotivas (Kasuga, Gutiérrez y Mufoz, 1998),; con el fin de
relajar o estimular la atencidn de los participantes.

Entre la musica utilizada en el curso se encuentra:

Masica Barroca: ya que ejerce un poderoso efecto sobre nuestra capacidad para absorber
y retener informacion ademas de relajar. Es ritmica y pausada, presenta compases Yy
similitudes con la longitud de ondas que emite el cerebro cuando se encuentra en un
estado de vigilia relajada el cual nos sefala Lozanov { en Colin, Malcolm y Nicholl, 1999)
es el estado mas receptivo y adecuado para el aprendizaje.

Obras sugeridas.

J.S. Bach. Suite no.3

Vivaldi “las cuatro estaciones”

J.S. Bach Concierto en fa menor, segundo movimiento.

Musica para el aprendizaje activo: dado que posee una vibracion mas corta que la masica
barroca; la agilidad en las notas y el aumento en el ritmo, provocan un estado de alerta

constante (Ibarra, 1998).

Obras sugeridas.

.Mozart Sinfonia Praga

Beethoven Concierto para violin y orquesta Opus 61
Tchalkovsky Concierto No. 1 para piano y orquesta
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Musica__de_relajacién: Logra un meduo amblente |Ier de ‘estrés y con condiciones ideales
de receptibilidad. Promueve las ondas alra las cuales permlten que el cerebro descanse y
aprenda mejor (Kasuga, Gutiérrez y Muﬁoz. 1999)

Obras sugeridas.
Haende! Concierto para arpay. lau S
Concierto para arpa en fa r ! 4 no. S

GIMNASIA CEREBRAL:
La gimnasia cerebral, es un’ conj
propician y aceleran el aprendlza]
ellos antes y durante las sesiones.

jercici»qs' coordinados y combinados que
(lb'a ta.:1998), por lo cual se ejercitaran algunos de

Ejemplos:
Tensar y distensar
Contar hasta diez

AMBIENTE PARA EL APRENDIZAJE:

Un medio ambiente planeado que induzca positivamente puede darnos el aprendizaje de
aproximadamente el 25% del contenido de lo que se ensefia. (Kasuga, Gutiérrez y Mufioz,
1999).

Ei ambiente puede crear y favorecer una excelente relacion entre las personas que se
encuentran ahi, puede estimular los comentarios la creatividad y la curiosidad y sobre
todo desarrollar la autoestima, confianza y aprecio.

Estimulos_visuales: Se colocan en las paredes laterales y de preferencia a una altura
media o alta. Los mensajes periféricos son frecuentemente mas poderosos que los que se
colocan al frente y deben todos ellos de ser mensajes positivos elaborados con calidad y
contenido simple.

Cambios frecuentes: Se deben hacer con los objetos que decoran el aula para evitar la
rutina y que dejen de tener su efecto positivo sobre los participantes.

Color y_textura: Se recomiendan ios colores pastel o tonos de azul, verde claro o agua y
algunos tonos de amarillo para lograr un trabajo optimo. Pueden utilizarse algunos muros
con madera o vista de ladrillo que den la sensacion de calidez y familiaridad.
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2b, Covariables Asociadas a la Actitud de Servicio:

Covariable.

Importancia

Seleccion de Personal.

Es fundamental para e! éxito de la empresa; saber escoger bien a este personal es tan importante como saber
dirigirlos ya que su desempefio depende mucho de sus calificaciones personales, de su personalidad y su
preparacion personal.
Seleccionar representa una decision para optar por uno entre varios candidatos que se presentan comparéndolosi
contra un parametro idea! de un perfil de puesto; mismo que debe de realizarse tomando en cuenta las actividades

del trabajo y tas caracleristicas de (2 persona que lo desemperia; {Chiavenato, 1993).
Dentro de las caracteristicas a considerar dentro de la seleccion se encuentran: que el personal posea experiencia
y alta actitud de servicio (Responsable, dinamico, creativo, honesto, emptico, asertivo, etc.).

Induccion.

Acelera la infegracién del individuo al pueslo, al jefe, al grupo y a fa organizacion en general, mediante informacién
sobre la propia organizacion, sus politicas, reglamentos y beneficios que adquiere como trabajador. La induccin es|

importante ya que desde ésta, se transmile la importancia de [a Actitud de Servicio como un valor dentro de 2
empresa.

Deben ser procesos continuos con seguimiento, que permitan que los cambios prevalezcan.

Fomentan el desarrollo integral de la persona preparandolas cognitiva y emoti 1 do, mejorando

Programas de Desarrolloy |y perfeccionando cenocimientos y actitudes. Estos progl pretenden que los individuos utilicen su p ial y

Capacitacion. se superen personalmente, lo cual se vera reflejado en su desempedio personal y laboral.
También los gerentes o empleados de nivel superior, deben participar en estos programas ya que son eflos los}
encargados de motivar y satisfacer 1as necesidades del personal.
Es necesario para conocer silos empleados estan trabajando de acuerdo con las expectativas o para determinar s/
necesitan ser capacitados, recapacitados, promovidos, sustituidos o simplemente supervisados.
indice de Actitud de Servicio.

Una herramienta Gtil para este fin es el Instrumento “Actitud de Servicio”, creado en esta investigacion, el cual
brinda informacidn cbjeliva, cuantificable y representativa. Mismo que puede ser utiizado en el proceso de]
seleccion.




2c. Cornsideraciones para mantener una buena actitud en los empleados.
Algu'nos puntos que |a direccién y los supervisores deben especificar continuamente a los
trabajadores. con el fin de mantener una buena actitud son:

Para Rosander (1992)

e . Hacer que la persona se sienta importante.

» Comentar a los empleados que su trabajo es muy importante.

« - Escuchar y hablar de! puesto de trabajo.

« Hacer hincapié en el desarrollo personal, fomentandolo y compensandolo.

« Premiar los cumplimientos superiores, logros.

e Tener comunicacion abierta.

« Subrayar la importancia del trabajo en equipo.

e Impulsar nuevas ideas y mejoras.

« Insistir en que todos los supervisores y directores den ejemplo de nuevas ideas,
mejoras, ayuda y excelencia.

Y para Denton (1989)

v La direccidn de la empresa debe estar involucrada en la formacién.

v"  Actuar como un grupo de apoyo de los empleados tratandolos con justicia y como a
iguales.

v Estimular la conflanza en ellos mismos, el autorrespeto y una buena imagen propia.

v Ensefar, supervisar y revisar la cortesia de los empleados

v Desarrollar los conocimientos y actitudes necesarios para prestar un servicio.

v Se debe tener confianza en los empleados tratarlos como personas inteligentes y
competentes.

En este ultimo punto se aplica el efecto Pigmaledn, técnica de sugestion. Este efecto radica en
que las expectativas de los directivos y superiores influenciaran los resultados por la forma en que
trate a sus subalternos. Sus expectativas influenciaran su manera de tratardos y su manera de
tratarios influenciara los resultados. De esta manera nuestros paradigmas o creencias estimulan o
desestimulan los resultados y la motivacion, productividad y calidad (Kasuga, Gutiémrez y Muioz,
1999). Por lo cual los jefes deben asegurar que su influencia sea positiva para crear beneficios.
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