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:rllTllODOCCl:Oll 

l:. l :umolll'AllCU. 

El presenta trabajo permitir& el establecimiento da una metodolog!a 

con caracterlsticas objetivas al campo de las actitudes humanas; su 

principal cualidad se centrara en seguir eventos observables que puedan 

ser registrados cuando se les defina operacionalmente y que permitirán 

precisar factores subjetivos que presentan una grave dificultad para su 

evaluaci6n. 

Las consistentes quejas vertidas por el pQblico usuario del sistema 

de Transporte Colectivo en relación al maltrato que reciben de parte de 

las taquilleras, propició la realizaci6n de este trabajo a fin de 

encontrar las causales posibles de este comportamiento. siendo el s. T. 

c. un organismo descentralizado con caracter!sticas organizativas de 

dependencia gubernamental, presenta un clima de administración 

"burocr4tico" , el cual dificulta el desarrollo de sus trabajadores y 

empleados basado en un eficiente desempef\o en sus labores. 

consideramos que el clima burocrático de administración del 

personal, es la causa fundamental del comportamiento de las taquilleras 

del metro para con los usuarios, por lo que basados en esta premisa 

realizaremos el presente estudio. 

Es~a investigación establecer6 una metodoloq1a sistematizada que 

permita sequir una secuencia 16qica para la elaboración de una escala 

actitudinal y ·la instrumentaci6n de un sistema objetivo de evaluaci6n 



previa y la evaluación final y as! determinar con objetividad, las causas 

de los cambios generados en la conducta de las taquilleras hacia el 

pllblico. 

La finalidad principal de este estudio aerA determinar las causales 

de las actitudes negativas que presentan las taquilleras en su trato con 

el p1lblico, y la modificación de las mismas a travaa de un curso que 

genere una actitud positiva en su trabajo, la cual facilite su relaci6n 

con el pO.blico, ademAs, servir de guia, en cuanto a metodoloq1a se 

refiere, para la elaboraci6n de escalas actitudinales que puedan ser 

empleadas en otros estudios. 
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2 • i'OJlllAllUTOll TllORICOll 

2.1 11L BOllllllR .. LA AllTIGURDAD 

En un principio el hombre realizaba sus actividadea de manera. 

individual, esta• estaban principalaente dirigidas a la bdaquada y 

conaecuci6n de alimento, lugares que le proporcionaran refugio Y 

protecci6n contra las inclemencias cli•Aticas y contra loa animales que 

representaran un peligro para su sobrevivencia. 

Loa primeros signos de organizaci6n en la vida del hombre primitivo 

•• dieron co•o consecuencia da la necesidad de protegerae contra las 

rieras y, para establecer algunos aistema• mas formales de relación 

familiar. Esto propic16 el naciaiento de los clanes, los que eran regidos 

por el miembro da anciano del grupo¡ con el tiempo el aer humano se 

percat6 de que todo trabajo realizado de forma colectiva resultaba más 

sencillo y productivo que el individual, tambien not6 que algunos de los 

miembros del clan eran mas h&biles para la realizaci6n de determinadas 

actividades y, de esta manera di6 inicio la primera divisi6n del trabajo 

la cual estuvo ba•ada en las diferencias sexuales; se asign6 a las 

•ujeres las labore• del hogar y el cuidado de los hijos, las actividades 

de caza y recolecci6n de frutos quedaron a cargo de loa miembros varones 

del grupo; poaterioraente al hacerse mAs numerosos loa clanes aurgi6 la 

neceaidad de organizarlo• •n ~poa mayorea como lo fueron la11 tribus, 

la• que eataban integradas por todo• lo• clane• afines y eran gobernadas 

en todaa aua actividades por un grupo de ancianos 6 consejo da gobierno. 

Lo anterior di6 origen al nacimiento de la organizaci6n social y, en 

consecuencia a la jerarquizaci6n de clases. 
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cuando un qrupo de individuos se unen teniendo co•o basa un fin u 

objetivo comQn y realizan una diviai6n arbitraria de tunciones dentro.de 

ese qrupo, ae puede considerar a ese grupo como una orqanizac:i6n 

rudimentaria. 

a. a DUillJ:C:ron• D• GaGAllIIACIOK. 

Los antecedentea da la organización se encuentran en lo que Max 

Weber (1864-1920) denomina como grupo corporado, al que define como " una 

relación social cerrada 6 que limita por medio de normas la admisi6n de 

extraftoa, • ei•apre y cuando au orden sea implantado por la acci6n de 

individuos aapeclticos cuya función regular sea esta, con un jefe 6 

cabeza, y por lo general con un personal administrativo " 

El mismo Weber define más especifica.mente a la organización como "un 

sistema de actividad continua encaminada a un propósito de tipo 

particular". Eata detinici6n de Weber resulta demasiado conciaa pero a 

su vez no tiene el rebuscamiento de terminas impreciaos y seftala un 

factor de capital importancia en las organizaciones, al prop6sito parti 

cular, que ea el elemento básico que distingue a las organizaciones de 

los dem6s grupoa 6 corporaciones. 

Chester Barnard (1938), presenta un enfoque diatinto, considerando 

para las organizaciones una base diferente; las define como "un sistema 

de acti vidadea 6 fuerzas conscientemente coordinadas de dos 6 mAs 

personas". Esto ea, la actividad lograda a traves de una coordinación 

consciente, deliberada y plena de prop6sitoa. Todas las organizaciones 
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requieren da comunicacionaa, de que aus miembros deseen colaborar en su 

desarrollo, paro adem6a que exista un propósito coman entre ellos. 

earnard enfatiza el papel del individuo, es el •l que debe estar. en 

coaunicaci6n, al que debe tomar decisiones, el que debe eatar motivado. 

Weber remarca la funci6n del aistema, Barnard tiene como principal objeto 

a lo• mieabroa del •iat .. a. 

Para Talcott Paraons (1951) las orqanizaciones son "unidades 

sociales (o agrupaciones humanas) deliberadamente construidas 6 

reconatruidaa para alcanzar fines especificas". 

En al, caai toda• las organizaciones se fundaaentan bajo tres con

ceptos principales que aon: 

l. La diviai6n d•l trabajo 

2. La presencia da uno 6 116• centros de poder 

J. La suatituci6n del personal 

El priaaro de estos conceptos abarca adem611 de la divisi6n del 

trabajo la división del poder y de las responsabilidades de comunicaci6n 

, aataa diviaione• no se presentan al azar •ino que son planeadas 

deliberada•ante a fin de favorecer las aetas especificas de la. 

orqanizaci6n en cuanto a eficiencia se refiere. 

El tercer concepto tiene en consideraci6n qua las personas que no 

•atiafacan en sus funciones pueden ser depuestos y sus tareas asignadas a 
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otros, puede concentrarse tambien la coabinaci6n del personal mediante el 

translado y la promoci6n. 

lo 3 TI- DI oaaallIIJU:IOll. 

A tln d• t•n•r un 1111rco d• referencia que p .. ·11ita contar con un 

panorama de la• coaaa •• ha sugerido el clasiticar las organizaciones en 

base a diferentes par6metros. Una clasificaci6n general adecuada deberla 

tomar en cuenta el conjunto de las condicionea externas, el espectro 

general de acciones e interacciones dentro de la organizaci6n y el 

reaultado de loa co•portam.ientoa organizacionáles. 

CLIUII•ICACIOll DI Lall O&GallIIACIOllJIB, 

Por Meta• y Funcione•. 

Es una claeificaci6n formulada por Talcott Paraona en la que dis-· 

tingue cuatro tipos da organizaciones de acuerdo con su contribuci6n a la 

sociedad. 

1.- Organizaci6n da producci6n .- Que ea aquella que elabora productos 

que aer6n conuWlidos por la sociedad. 

2.- Organizaci6n da metas pol1ticas.- Busca aaegurar qua la sociedad 

loqre sus objetivos precisos , a la vez que permite generar y distribuir 

el poder en la aociedad. 

J.-. orqanizaci6n Inte9rativa.- Tiene como finalidades solucionar 

conflictos, enca•inar motivaciones hacia la satistacci6n de expectativas· 
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lnatitucionales y asegurar el funcionamiento arm6nico y compacto de los 

diferentes sectores de la sociedad. 

4. - organizaci6n para al Hanteni•ianto de Patronea. - Be la que pretende 

a•egurar la continuidad de la sociedad al proponer o incr-entar las 

actividades educativas, culturales, sociales, expresivas, etc. 

Esta claeif icaci6n no dice mucho acerca de las orqanizaciones 

involucradas y por otra parte deja tuera de toda cla•i.ticaci6n exacta 

posible a las grandes organizaciones como son: General Electric, General 

Motora, etc., empresas que a primera vista pertenecen a la categor1a de 

organización de pro ducci6n, pero que tambien son muy importantes a la 

distribución del poder, ademas alqunas de estas orqanizaciones cuentan 

con funciones culturales, de asistencia, etc. 

Katz y Kahn (1952). Estos autores ofrecen una clasiticaci6n de las 

organizaciones con un enfoque semejante al empleado por Parsona y dividen 

a las organizaciones en cuatro tipos. 

l. orqanización de Producción o Económica • - se ocupa de la 

creaci6n do capital, la manufactura de mercancías y la prestaci6n de 

servicio• al p1lblico en qeneral. Estas orqanizacionea pueden a •u vez 

••r aubdivididas en primaria, secundarias y terciaria• atendiendo a su 

impok-tancia para la supervivencia. Este tipo de orqanizaci6n proporciona 

un orden colectivo. 

2. orqanizacl6n de Mantenimiento • - Que es aquella que est6 

dedicada a la preparación global de las personas para sus funciones en 
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otras organizaciones y en la sociedad. Se subdividen en: organizaciones 

da Mantenimiento Directo (Iglesias, Eacuelaa, etc.) y Or9anizacionea de 

Reatauraoi6n (Hoapitalea, etc.). Las organizaciones de Kantenimi~nto 

proporcionan una intec¡raci6n noraati va de la eociedad. 

3.- organizaci6n Adaptante.- Crea conocimiento, desarrolla y 

prueba taor1as y, hasta cierto punto, aplica información a los problemas 

existentes. son pues aquellas organizaciones dedicadas a la investiqaci6n 

y a aligunas actividades art1aticaa. Por ejemplo las Universidades. Estas 

organizaciones proporcionan parte de la inteqraci6n in~ormativa que 

exiate en la aociadad. 

4.- Orqanizaci6n Administrativa o Pol1tica .- La que tiene como 

preocupaci6n principal la asignaci6n coordinación y control da 

recursos, peraonas y aubaisteaas. El ejemplo mas claro de este tipo de 

organizaci6n ea el Eatado, que ade•A• de controlar y distribuir el poder; 

•• a la vez la fuente central de poder; otro• ejemplos aon los 

•ubsistemas de gobierno, los qrupos de presi6n, los sindicatos. 

Los autores ICatz y ICahn reconocen la posibilidad de que una sola 

organizaci6n puada ser clasificada en dos o mAa cateqar1as basAndose en 

aus funciones centrales. 

Existe una continua interralaci6n entre todos los diferentes tipos 

de orqanizaciones mencionadas, as1 por ejemplo una compaftla industrial 

depende de la• inatitucionea educativas que preparan a la gente aeg4n las 

neceaidadea del tunciona•iento de la industria, tambien dependen de las 
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organizaciones pol1ticaa para conservar su posici6n en el esquema de 

coaas exiatente, adem6s de las organizaciones de salud y bienestar para 

que au personal •• encuentra en buenas condicionaa 9enaralea • 

Las actividades que ae centran en al proceaaaiento aon productivas; 

las que se centran en el insumo humano son de mantenimiento; las que se 

centran alrededor de la coordinaci6n y el control son administrativas Y 

las que se ocupan de descubrir soluciones para problema• son de 

adaptaci6n. 

Cll&C'l'DI8TICU DB 811G1Jl1DO ORDl!JI. 

personal. 

1. Naturaleza del procesamiento. 

2.-Los procesos para asegurar el insumo de manteni•iento de 

3.-La naturaleza de la estructura burocr6.tica. 

4.-Tipo de equilibrio que tiene el sistema. 

llATUllALBIA DBL PROCIBAllil!JITO 

Entre las dimensiones de las organizaciones que diferencian a muchas 

estructuras econ6micas de las no econ6micas se encuentra la naturaleza 

del trabajo que realizan. Existen organizaciones que transrorman •ateria 

prima •n productos alaborados y otro tipo de organizaciones e 

instituciones que buscan la tranaformaci6n del factor humano • Los seres 

humanos son objetos que reaccionan y participan en cualquier proceso de 

moldeo y primero debe consequirse que acepten entrar en muchas organiza-

cienes Goffman, 1961 ) . Adem4s es esencial que cooperen en un proceso 

educativo o incluso terapeQtico para que se tenga exito en el resultado. 
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Debe tomarse en cuenta dos diferencias fundamentales al manejar 

sistemas que procesan objetos tisicos: 

a) Las procediaientos y aedioa internos deban atraer y 

aodificar a lo• •ieabro• temporales que van a aar adiestrado• o 

tratados. Para asegurar tal cooperaci6n debe existir una relativa 

estabilidad de personal en los puestos de la or9anizaci6n, bajo. cuya 

responsabilidad estA el adiestramiento y el tratamiento medico. AdemAs 

entre esos papeles debe existir una zona considerable de poder de 

discreci6n puea la naturaleza reactiva de los sujetos o los pacientes 

exiqen una espontaneidad reciproca por parte del personal. 

b) Las transacciones externas de las organizaciones que 

"procesan gente" no son las del mercado en un sentido inmediato o 

directo. En parte la comunidad se hace carqo de los gastos de las 

instituciones educativas u hospitalarias, ya sea a traves de subsidios 

püblicos, exenci6n de !apuestos, etc., por ello dichas instituciones ae 

muestran menos abiertas a la influencia inmediata del mercado y encaminan 

sus esfuerzos 11.Aa hacia objetivos a largo plazo, tales justificaciones 

intensifican la inexistencia del pQblico en que las organizaciones mode

ladoras de gante - co•o son hospitales y escuelas asten dirigidas por 

normas de naturaleza aenos r1gida y m4s orientadas al individuo que las 

impuestas a organizaciones econ6micas y modeladoras de objetos. El mismo 

argumento es v6lido para las profesiones dedicadas al adiestramiento y la 

terapia. 
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El contraste entre los tipos de orqanizaciones procesadoras no es. 

absoluto, ya que en una organización que manufactura productos flsicos 

debe iqualmente manejar de modo adecuado al factor humano que realice ese 

trabajo tlsico. 

Existen mucha• semejanzas adicionales entre la• orqanizacionas cuyo 

producto es totalmente humano y las de procesamiento flsico, ya que con 

el personal, estas Qltimas enfrentan problemas siailares y eatAn sujetas 

a la misma lógica que las primeras • Ea de capital importancia considerar 

que el factor humano s! reacciona y con variabilidad ante cualquier 

evento circundante y es un error considerarle como una mAquina pasiva que 

desempefta una funci6n especlt ica. 

se pueden postular otros tipos de organizaciones atendiendo a los 

nllcleos que las dirigen o de quienes ·dependen: 

1.- Organizaciones del sector Püblico .- Aquellas en las que el · 

E•tado es, directa e indirectamente, el patrón o directiva. 

2.- Orqanizaciones del Sector Privado.- Aquellas que son del 

dominio de los civiles y que no se encuentran regidas en su 

funcionamiento y/o dirección por el Estado en una forma directa. 

rOllCIOD8 DB LA OROIUIIIACIO•• 

Entre las funciones de la organización se encuentran en primer 

termino: 

- El ordenamiento de las secuencias.La delimitaci6n de 

funcionas. 
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- Las responsabilidades de cada elemento de la misma. 

- La divisi6n de las 6reaa de trabajo. 

- Los sistemas de intercomunicaci6n. 

- La preataci6n de un servicio eficiente, etc. 

Es tambien de gran importancia tomar en conaideraci6n los fines de 

la organizaci6n, ya que dependiendo de sus fines ser4 el sistema 

administrativo que se utilice. Cinco son los tipos de fines u objetivos 

de una or9anizaci6n de acuerdo con Perrow. 

1. Metas Sociales. - Conciernen a la sociedad en qeneral. 

Ejemplos: bienes de producción y servicios; el mantenimiento del orden; 

la generación y el mantenimiento de los valores culturales. Esta 

categor!a concierne a las grandes clases de organización que satisfacen 

necesidades sociales. No nos ocuparemos de este grupo ya que es poco lo 

que tiene que ver con el funcionamiento de las organizaciones. 

2. Metas de Rendimiento. - Conciernen al pO.blico que est6. en 

contacto con la orqanizaci6n. Esta categor 1a trata de los tipos de 

producci6n que se definen en termines del consumidor. Ejemplos: los 

bienes de consumo; los servicios para la esfera de los negocios; el 

cuidado de la salud; la educación. Nosotros habremoa de ocuparnos de los 

cambios en las categor1as de producci6n, como cuando un productor de 

bienes de consuao tallbien se dedica a adiestrar aspirantes al cuerpo de 

ocupaciones o cuando los establecimientos penales intentan controlar la 

aplicación de laa sentencias a los condenados. 
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J. Metas de Sistemas.- conciernen al estado o a la manera de 

funcionar de la organizacl6n, aparte de los arttculos o servicios que 

produce o los objetivos que de ella derivan. Ejemplos: la importancia que 

se concede al desarrollo, la estabilidad, las utilidades, o bien a los 

tipos de funcionamiento tales como el hecho de estar controladas o 

estructuradas en una forma estrecha o no • Las orqanizaciones disponen de 

opciones en cuanto a este se refiere, la manera como funciona el sistema 

y lo que engendra, sin preocuparse de que los productos puedan llegar a 

convertirse en metas para sus miembros. 

4. Metas de Producto o Metas de caracter1sticas de los 

Productos.- Conciernen a las caracter1sticas de loa articules o servicios 

que se producen. Ejemplos: la importancia que se concede a la· calidad o 

la cantidad, la variedad, el estilo, la disponibilidad, la sinqularidad o 

la novedad de los productos. Las organizaciones var1an mucho y en forma 

deliberada en lo que a esto se refiere. 

s. Metas Derivadas.- Conciernen a los usos que hace la 

organizaci6n del poder que engendra, mientras se dedica a la parsecuci6n 

de otras metas. Ejemplos: Los objetivos politicos; los servicios a la. 

comunidad; el desarrollo de ocupaciones; las pol1ticas de inversi6n y 

ubicaci6n de plantas que afectan al estado de la economla y el futuro de 

determinadas comunidades. Las organizaciones generan un poder 

considerable que pueden utilizar de manera apropiada para influir sobre 

sus propios elementos y el ambiente. Ese poder se utiliza 

independientemente de las metas de productos o de las metas de sistema. 
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z.4 oamun:1ac10• .uBLica. 
Entre loa objetivos principales de las orqanizacionaa del Sec;tor 

Püblico, se encuentra el servicio al pQblico lo que hace de las 

orqanizacion•• gubernaaentales un factor importantlai•o an el desarrollo 

de las naciones. 

son factorea de la organización del Sector Pdblico lo• siguientes: 

a) El Elemento Humano.- De capital importancia en cualquier 

orqanizaci6n, con sus peculiares actitudes, idiosincrasia y 

comportamiento. 

b) El Sector administrativo.- Considerando como Burocracia, con 

todas sus caracterlaticas inherentes. 

e) Loa sisteaas particulares de Inter-relaci6n, en su · mayor!a 

de enorme rigidez y poca eficiencia. 

d) sus finalidades especificas - Dado que son orqanos de 

control estatal y al servicio del mismo, etc. 

caracteristica de este tipo de orqanizaciones es su sistema 

administrativo llaaado Burocracia. 

Max Weber (socioloqo alem4n) pionero del estructuralismo, 

conceptualiza a las organizaciones burocr4ticaa como un" sistema de 
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9estaci6n y administraci6n altamente racionalizado y da mlixima eficiencia 

tecnica., caracterizado por un sistema de reglas impersonales., tanto en 

lo que ae refiere a su definici6n de funciones, coao a la distribución de 

reaponsabilidad••". 

Weber explica los aspectos de la estructura burocr6tica como un· 

modelo ideal de la siguiente manerat 

1. " Una organizaci6n cont1nua de funciones oficiales ligada 

por reglas". Las reglas ahorran esfuerzo facilitando la necesidad de 

derivar una nueva soluci6n para cada problema y caso, facilitan la 

estandarizaci6n y la igualdad en el tratamiento de muchos casos. 

2. " Una esfera especifica de competencia". Esto implica: 

A) 11 Una esfera de obligaciones para realizar funciones que. 

han sido sef\aladas como parte de una funci6n sistemAtica del trabajo. 

B) Proveer al titular de un cargo con la autoridad necesaria 

para desempeftar estas funciones. 

e) Que los medios necesarios de compulsi6n esten claramente 

definidos y su uso sometido a condiciones definidas o sea, que es 

esencial a una organización racional una divisi6n sistem4tica del 

trabajo, los derechos y el poder. No solamente debe cada participante 

conocer su tarea y tener los medios de desempeftarla, que incluye ante 
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todo la capacidad de mandar a otros, sino que debe conocer tambien los 

11~ites entre su función y la de otros minando as! su eatructura. 

J.• La orqanizaci6n de oficinas sique el principio de la 

jerarqula; es decir: cada oficina inferior eatl bajo el control y la 

auperviai6n d• una auperior". La inatituci6n jer.S.rquica ea monocr&tica. 

Es un sistema de roles superior y subordinado, en donde el superior es el 

Qnico recurso de inf.luencia leqltima sobre el subordinado. Cada uno de 

los miembros de una organización se encuentra dentro de tal relaci6n. 

4. "Laa reglas que regulan la conducta de una oficina pueden 

ser reglas tecnicas o normas". Weber pensaba que la ralz de la autoridad 

del bur6crata ea su conocimiento y experiencia; es decir que el dominio 

de la capacidad tecnica y su conocimiento son la base sobre la cual se 

concede la leqitiaaci6n. 

s. "El funcionario ideal cumple su tarea con un espíritu de 

formalidad impersonal, sin enemistades, ni pasi6n y por ello sin afecto 

ni entusiasmo". Dentro de la orqanizaci6n debe predominar un acercamiento 

neutral entre sus miembros con el prop6sito de evitar la interferencia 

de consideraciones personales que rigen las operaciones. 

6. "Una ausencia completa de apropiaci6n de sus puestos 

oficiales por el titular". Los recursos de la orqanizaci6n han de estar 

libres de cualquier control exterior y los car9os no pueden ser 

monopolizadas por ninqün titular. Han de ser dados y quitados seqün las 

necesidades de la orqanizaci6n. 
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7. "Lon actos administrativos, las reglas y las decisiones se 

formulan y se registran por escrito". La adainiatraci6n se basa en. 

documentos escritos. Es decir, los actos, acuerdos, y reglas 

administrativas, han de registraraa como medio para asegurar la 

posibilidad de predecir y de ejecutar dentro de la burocracia. 

Ahora bien Max Weber, en su modelo ideal de una eatructura 

burocrática, contempla tan solo la orqanizaci6n formal, por pensar que 

está en función directa de la eficiencia administrativa. 

SJ.n embargo Elton Mayo (1931), reconocido generalmente como el padre 

de las Relaciones Humanas (organizaci6n infoX'Jlal) postula que es 

necesario referir el trabajo y la estructura de la organizaci6n a las 

necesidades de los empleados, pues de esta manera, haciendo rellz al 

empleado, la orqanizaci6n obtendr4 su plena cooperaci6n y esruerzo y asl 

aumentar& su ef !ciencia. 

2. 5 DtlltOCJtACIA (DBl'INICIONES) 

La mayor1a de los científicos sociales definen a la burocracia 

intentando identificar a este fen6meno con las complejas organizaciones 

en gran escala. Alqunos de ellos han enfatizado las connotaciones, ya sea 

positivas o neqativas del fenómeno burocr4tico. 

El termino burocracia se asocia principalmente con el socioloqo 

alem4n Hax Weber que dice: " La burocracia es un sistema de 9estaci6n y 
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administraci6n, altamente racionalizado y de JaAxima eficiencia tecnica; 

caracterizado por un sistema de reqlas impersonales, tanto en lo que se 

refiere a au definición de funciones, coao a la distribuci6n . de 

respon•abilidadea. • 

Entre los sucesores de Max Weber, se encuentra Robert K. Merton, 

quien define a la burocracia como " Una estructura social formal, 

racionalmente organizada, la que implica normas de actividad definidas 

con claridad y en las que idealmente, cada serie de acciones está 

fundamentalmente relacionada con los propósitos de la organizaci6n. 

Las dos dltiaas definiciones contrastan claramente con el uso vulgar 

y peyorativo que se hace de la burocracia y del bur6crata, como epitetos 

que se aplican a menudo a l.aa dependencias gubernamentales y a los 

miembros de estas. Es aa1 como una nueva acepci6n del termino burocracia 

se desprende, no en sentido descriptivo como Max Weber la utiliz6, sino 

11Aa bien en un sentido critico. De esta foraa, la palabra burocracia, 

para unos ea un siateaa de gobierno, cuyo control estA en manos de altos 

funcionarios, lo cual les da un poder de decisi6n y actuaci6n que pone en 

peligro los derechos de los ciudadanos. Para otros, la burocracia se 

convierte en una casta de privilegio que maneja los asuntos de gobierno 

para su dnico provecho. Para terceras personas, es un grupo carente de 

responsabilidad para con sus superiores y para con el p6blico, 

prActicamente de un leqaliemo excesivo que trae como consecuencia un bajo 

nivel de moral y actuaci6n. 
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Laa .tres acepciones anteriores demuestran claramente el bajo 

concepto que por lo 9eneral se tiene de la burocracia y de quienes la 

t'orman. 

Ahora bien, se puede considerar que la definici6n de Merton esta 

expresada en un sentido descriptivo, al igual que la definici6n propuesta 

por Max Weber • sin embargo, en base a los estudios que realiz6 Merton , 

la distinción entre el sentido descriptivo y el critico del termino 

burocracia no llega a ser aclarado. En otras palabras, este autor 

enfatiza las tendencias disfuncionales en la conducta de los bur6cratas , 

las cuales frustran la realizaci6n de las metas organizacionales. 

Merton seftala que entre las disfunciones que se producen dentro de 

las organizaciones humanas se encuentran la rutina, el conformismo y la 

ineficiencia. Estas caracteristicas o defectos de la burocracia se 

correlacionan con la connotaci6n popular y negativa de dicho termino. 

Por otro lado el termino burocracia se ha definido seCJ(in las 

características conductuales. El resultado de ello ha sido que ciertos 

patrones conductuales se presupone que son burocr6ticos. Las opiniones de 

los investigadores varian en relaci6n a que tipo de conducta merece 

recibir que se le etiquete de esa forma. 

Friedrich (1940), propone que la objetividad, discreci6n, precisi6n 

y consistencia son las tendencias conductuales que se encuentran 

asociadas positivamente con el logro de los objetivos de la organizaci6n 

burocr6tica. 
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Por su parte, ·p. M. Blau (1955), define a la burocracia como un 

metodo institucionalizado de orqanizaci6n formal cuya finalidad ea. la 

eficiencia adainistrativa. 

La i11J>Ortanoia que presenta el haber expuesto las definiciones 

anteriores reside en que cada una de el las proporciona o seftala algunas 

de las caractertaticas de la burocracia, ya sean estas positivas o 

neqativas, seg1ln c6mo y quien perciba este fenómeno. 

La burocracia no es exclusiva del sector píablico, sino que es una 

caracter1stica de las grandes or9anizacionea modernas. PUeato que en la 

gran mayor1a de las grandes organizaciones se enfrentan con problemas 

ac:bninlstrativos, se encuentra tambien a la burocracia en los comercios , 

sindicatos, iglesias , universidadeS, etc. sin embarqo como el sector 

pQblico es una de las organizaciones mS.s grandes en cualquier pa1s y 

especialmente en aquellos en donde hay mayor grado de participaci6n 

estatal, los sinto•as de la burocracia son m6s notorios para la opini6n 

pQblica. 

Las organizaciones en gran escala son burocrAticas, ya que el 

aumento de la di•enaiones de la organizaci6n, el incremento en el no.mero 

de empleados, asi como la complejidad de las actividades, hacen 

inadecuados los procedimientos tradicionales de organizaci6n y 

administraciOn y exige que estas se burocraticen. 
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si bien se ha identificado a la organizaci6n en qran escala con la 

burocracia, esta aparece cuando existen problemas administrativos. De 

esta manera se ha apuntado: "la burocracia ha existido siempre, all! 

donde ha habido tareas que solucionar de manera centralizada, para 

grandes grupos de hombres y en un gran espacio. 

z.• IllTllUUILACION Y PACTOR BIJKAllO 

Debido a una deficiente aplicaci6n de los sistemas administrativos 

burocráticos, se han creado diferentes vicios y disfunciones as! como 

factores negativos para la autorrealizaci6n del personal. 

Por la naturaleza rutinaria de las funciones burocr4ticas se elimina 

en gran parte la autosatisfacci6n del empleado gubernamental (servidor 

p\lblico) ya que a su traba.jo no le puede apreciar la importancia que 

tiene, considera además que su trabajo es inutil ya que la mayoria de las 

veces este consiste en un enorme volumen de rormatos y papeles que el 

servidor püblico ha de procesar y que en el mejor de los casos irán a 

formar parte de los archivos. 

son factores que propician las llamadas "conductas burocr4ticas" 

- El escalafón por antiguedad. 

- La tal ta de oportunidad para administrar reforzamiento social 

(dadas las pocas ocasiones de interralaci6n entre los jefes y 

subordinados). 

- La falta de un buen sistema de incentivos. 
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- El excHivo papeleo. 

- El oficialiamo (para todo trAaite, por ••ncillo que ••te aea, 

ae requiere un oficio.) 

- La ausencia de un control directo del jefe sobre sus 

aubordinadoa. 

- El car6cter pol1tico de todo• loa factor•• involucrados an la 

burocracia. 

- La inaaquridad en el trabajo como conaecuencia de cambio de 

sexenio. 

- La rutina de las tune iones. 

- La escasa trascendencia de la intervenci6n del empleado 

- Lo reducido del campo de desarrollo. 

~ El tavoritiaao en los ascensos para los cuales no se· 

conaidera relevante la eficiencia del empleado. 

- El escaso reconocimiento a la labor desarrollada. 

- La corruptibilidad dado el tipo de funciones que daaempeftan 

traaita cianea, autorizaciones, etc). 

Todos estos factores, entre otros, de alguna manera influyen en la 

conducta laboral del empleado gubernamental y han dado lugar a la 

craaci6n de prototipos de empleados federales qua manifiestan actitudes 

negativas hacia el pdblico que atienden, o al que prestan alq11n servicio. 
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1.7 D .. lllZCIO• Y D .. aaaOLLO D•L COllC•P'l'O ACTITUD 

La palabra •actitud" •• deriva del lat1n "aptua" que aiqnifica 

diapoaici6n o adaptabilidad, connotando un estado aental aubjetivo de 

preparación para la acci6n. En la actualidad •e conaidera un estado 

neuropalquico de alerta para la actividad aental o tlsica. 

Cook y Selltiz (1964) consideran que las actitudes " son una 

diaposici6n fundamental que interviene junto con otra• intluenciaa en la 

determinaci6n de una diversidad de conductas hacia un objeto o clase de 

objetos, las cuales incluyen declaraciones de creencias y sentimientos 

acerca del objeto y acciones de aproximaci6n-evitaci6n con respecto a 

el". 

Kidder y campbell (1950), sostienen que •es una aultitud de terminas 

aparentemente no relacionados como pulsi6n adquirida, creencia, reflejo 

condiciOnado, fijación, juicio, estereotipia, valencia, s6lo para 

mencionar algunos 11in6ni11oa tuncionales del concepto de actitud". 

Roas (1943), define las actitudes como: " las estructuras mentales 

que organizan y evalQan la informaci6n" 

Thuratone (1946), dice: "Es la suma de inclinaciones y sentimientos 

humanos, prejuicios o distorsiones, nociones preconcebidas, ideas temores 

y convicciones, acerca de un asunto determinado". 
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otto Klineberg, Clasifica a las actitud•• por sus atributos y 

dimensiones, seqdn lo que hacen que estas varien, dentro de las cuales 

menciona: direcci6n, grado, intensidad, consistencia y prominencia. 

Newcomb (1935), sobre las actitudes nos dice: " La actitud es un 

estado de disposici6n para despertar motivos". Una actitud del individuo 

hacia algo. " Es su predisposici6n para realizar, percibir, pensar y 

aantir en relación con ello.• 

Ranais Likart ( 1932) quien las define como: " Una entidad innata o· 

aprendida, con cierta gaaa de elementos dentro de la cual se mueven las 

reacciones". 

Dunnet y Kirchner (1949), dieron la siguiente definición de actitud 

Es un •1ndroma relativamente estable o durábla de respuaatas 

consistentes dadas por un individuo con respecto a algQn objeto 

psicol6gico" 

Krech y Crutchfiel (1948), consideraron la actitud como " Una 

organizaci6n duradera de procesos aotivadore•, eaocionales, perceptivos y 

cogno•citivos, en ralaci6n con el mundo en que se mueve la persona." 

Triandb (1971) dice:" Prediapo•iciones iapllcitas que tienen una 

influencia conai•tente hacia una gran clase de reapuestas evaluativas que 

•on dirigida• hacia alCJ(ln objeto persona o grupo." 
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A pe•ar d• la• mucha• interpretaciones del aiqniricado de actitud 

hay varias 6reas que muestran un acuerdo esencial. Primero existe un 

consen•o general de que una actitud •• una prediapo•ici6n a r•aponder a 

un objeto, y no la conducta efectiva hacia 61 • La di•poaici6n a 

·conducirse es una da las cualidades caracter1sticas de la actitud. Una 

sec¡unda Area de acuerdo esencial ea que la actitud ea persiatente, lo 

cua 1 contribuye notablemente a la consistencia de la conducta. 

La actitud produce consistencia en las manifestaciones conductuales, 

la actitud, como variable latente , da oriqen a la consiatencia entre sus 

·diferentes aanifeataciones, que pueden tomar: la forma de verbalizaciones 

hacia el objeto, (expresiones de sentimiento acerca del objeto ya de 

aproximaci6n o da evitaci6n al mismo). 

Por O.ltimo la actitud tiene una cualidad direccional. Esto no 

implica solamente la formación de rutinas de conducta en la forma de 

consistencia en las manifestaciones, sino que posee una caracterlstica. 

motivacional. 

Para Katz y Scotland (1959) y Krech y colaboradores (1962), una 

actitud con•i•t• en tres componentes: 

a) Coqnoacitivo 

b) Emocional 

c) Tendencia a la acci6n. 
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Cognoscitivo - Bn el componente cognscitivo se incluyen las 

creen~ias que se tienen acerca de un objeto. JU número de elemento~. de 

este componente varía de una persona a otra. 

Emocional". - Bl emocional es conocido a veces como el componente 

sentimental y se refiere a las emociones o sentimientos ligados cori el 

objeto de la actitud. 

El componente de tendencia a la acci6n.- Incorpora la dispos~ción 

conductual del individuo a responder al objeto. 

La conceptualización de la actitud formulada por Katz y scotland, 

parece incorporar las principales áreas de acuerdo entre la gran 

diversidad de definiciones de actitud. Bata conceptualización de la 

actitud permite una influencia más estrecha entre la teoría de la actitud 

y su medición. 

Lo que se requiere como base de inferencia con respecto a la actitud 

son muestras de conducta que revelan las creencias, sentimientos y 

tendencias a la acción, propias del individuo, con relación al objetO en 

cuestión. Postulando tres componentes principales de la actitud .. y 

logrando consistencia entre ellos, una propos:.ción básica de la teq~í!l 

dirige la atención hacia los tipos de conducta que pueden servir c;omo 

bases legitimas de inferencia. 

Esto sugiere tambien una estrategia que ha sido despreciada sin más 

en la investigación de actitudes. Cualquier exp1:esi6n conductual que 
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refleje o manifieste la• coqnicione• del individuo, particularmente sus 

creencias evaluativa• con respecto a un objeto puede servir como base de 

inferencia. Da aanera anAloqa, cualquier expresión conductual .que 

manifieate una ••oci6n, ya sea en forma verbal o fiaiol6gica, puede aer 

importante para hacer inferencias. Las manifestaciones conductuales que 

revelan la disposici6n del individuo a actuar hacia un objeto ya sea 

positiva o negativamente, pueden usarse como bases provisionales de· 

inferencia con reapecto a la actitud. 

a.e llSDICIO• D• ACTI'f1JD ... 

co•c- D• llllDICIOll• 

La detinici6n mas general de medida, nos dice " medir significa 

asignar na.eros a objetos o acontecimientos, de acuerdo con ciertas 

reqla•" ( S. S. Stevena, 1951) o bien "medir es la asiqnaci6n de 

nwaerales a objetos o acontecimientos seg1ln reglas" (Karlinqer, 1962). 

Dicho de otra to?'lla, aaclir ea dar una magnitud de cierta propiedad a· 

uno o m4s objeto• con ayuda del sistema numerico, y cada nllmero usado 

puede llevar direrente cantidad de información dependiendo del uso que se 

le determine por la escala do medida a la que pertenece. 

Las cuatro escalas de medida pueden llevar informaci6n en los 

nQmeros y en la aaqnitud de las cualidades que representan, y son : 

escalas nominal••, ordinalea, de intervalo y de proporción. 
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Para la elaboraci6n de una escala psicol6gica se deben tomar en 

cuenta tres variables: 

1) Loa ••t1•uloa, conjunto de objetos seleccionados. 

2) Los sujetos, aquellos a quienes se le presentan los objetos. 

3) La• respu•ataa qua la aituaci6n axperiaental requiere. Cada 

una da estas variables es 11.uy importante y ae deben elegir 

cuidadosamente. 

Loa eat1mulos que forman las escalas psicol6gicas poaaen 

propiedades, ya sea latentes o manifiestas; las cuales dependen da· tres 

aspectos importantes que ae relacionan con otras variables, y son: a) la· 

naturaleza de las reapueataa de los sujetos: b) el tipo de escala en la 

que se le pide al sujeto que conteste, y e) la respuesta que se espera de 

este. 



CDBS!l'IOllJIRIO DB AC!l'ITDDH 

El cuestionario de acti tudea es un inatrumento da racolecci6n de 

intoraaci6n, que CU11ple con las caracter1aticaa de un cuestionario 

convencional (en cuanto a su elaboraci6n). 

La palabra actitud significa "la predisposici6n hacia un objeto y/o 

hacia una situaci6n". El cuestionario de actitudes mide precisamente esta 

prediaposici6n. 

La medici6n de actitudes se basa principalmente en la teoría del 

Juicio Comparativo de Thurstone con la que se eatablece la posibilidad de 

cuantificar toda experiencia subjetiva. 

Hay muchas formas de hacer un cuestionario de actitudes entre las 

principales eat6n• 

a) Hetod.o de Comparaciones Apareadas de Thurstone. 

b) Ketodos de Intervalos Aparentemente Iguales de Thurstone. 

e) Ketodo• de Intervalos sucesivos de Thurstone 

d) Katodo del Escaloqrama de Guttman. 

e) Ketodo de Rangos sumados de Likert. 

A continuaci6n ae describir.Sn brevemente cada uno de loa metodoa: 

a) El aetodo de comparaciones apareada• consiate en la 

presentaci6n de un no.mero considerable de pares de afirmaciones, las cual9s 

ser4n calificadas por jueces, en cuanto al grado de favorabilidad de los 

reactivos hacia el objeto aedido. Posteriormente se calculan 

probabilidades, puntajea Z y se presentan a los sujetos. 
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b) El metodo de intervalos aparentamente iguales consiste en la 

foraaciOn de 11 c¡rupoa, que van desde totalmente desfavorables (1) hasta 

total .. nte favorables (11) hacia el objeto actitudinal medido. se calculan 

lo• valorea escalares y rangos intercuartilares para seleccionar los 

••jores reactivos. Finalmente se presentan a loa sujetos. 

e) El metodo de intervalos sucesivos ea similar al anterior, con 

la diferencia que se calculan las frecuencias con que los reactivos se 

asignaron a los 11 grupos como base para evaluar la distancia entre ellos. 

d) El metodo del escalograma de Gutt11an, produce una escala en la 

que se colocan tanto a los objetos estimulo (qeneralmente reactivos del 

teat), como a los sujetos, y es ideal para medir loa atributos tale• como: 

capacidades, donde puede suponerse que tanto los est.f.mulos como loa sujetos 

muestran el atributo. Los reactivos solo se rechazan o aceptan, y contienen 

un nivel creciente de dificultad, por lo que requiere de un ordenamiento 

perfecto de los est1mulos ( con lo que logra que la tecnica tenga la más 

alta confiabilidad interna). La puntuaci6n resultante representa un solo 

tipo de escala por sujeto, la cual se calificara con el supuesto de que si 

6 as el na.ero ae aaocia con el patr6n de respuestas correctas o erroneas, 

asl un 3 significar~ que los sujetos acertaron en el tercer reactivo o 

•enoa deflcil pero fallaron en los dos a1timos. 

e) Metodo de Rangos sumados de Likert. - A un gran n'Clmero de 

proposiciones relacionadas con el objeto de la investigación son recogidas 

aunque tangan una conexi6n indirecta con el tema estudiado. Dichas 
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proposiciones son sometida• a un n4mero de jueces, loa que indican sus 

reacciones anotando lo• valores de 1 al 5 qua corr•aponden: s, completa 

aprobaci6n; 4, aprobaci6n, 3 neutralidad, 2 desaprobaci6n, y 1 completa 

deeaprobaci6n, de cada una de las proposiciones que se trate. Cada jue~ 

tiene una anotación total obtenida por la suma de los puntea individuales 

asiqnados a cada propo•ición y la puntuación total son calculadas; las 

proposiciones con una baja puntuación en lis correlación Son descartadas, 

puesto que el desacuerdo con la puntuación total muestra que no están 

midiendo la misma cosa. En esta forma se tiene una graduación cuantificada 

de las proposiciones que son a su vez distribuidas entre los sujetos 

estudiados y asl se calcula la anotaci6n de cada uno de ellos. Esta tecnica 

11er6 descrita detalladaaente en cada pitao de la realizacion de la escala 

actitudinal ya que fue la que se eli9i6 en nuestro trabajo. 

Los dos conceptos •As importantes que forman parte de una adecuada 

construcci6n en las tecnicas para la medici6n de actitudes, • son: la 

Confiabilidad y la Validez. 

COlll'%UILJ:DaD 

La confiabilidad se define como "La exactitud con que un instrumento 

de medida, •ida el rasgo que intenta medir, a traves de un coeficiente de 

corralaci6n • • 

Las medidas de confiabilidad se dividen en dos grandes clases , ·la~ 

cuales se estudiaran para determinar la m&s Qtil, y son: 

1). Medida• de Eetabilidad o Test-Reteat 
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2). Medidas de Equivalencia, que pueden ser: Divisi6n por 

Kitadea, Test Paralelo• y el Metodo de Kuder y Richarda.on. 

1) Las medida• de eetabilidad consisten en evaluar la confiabilidad 

correlacionando una medida a traves del tiempo, ya qua las puntuacionea de 

una persona en una escala de actitud pueden variar de una medici6n a otra 

debido a mQltiples causas, como son: que el sujeto se distraiga 

aoaentAneamente, entandar equivocadamente el •ignificado da un reactivo, 

etc. El problema fundamental consiste en evaluar la cantidad de NO 

confiabilidad de las medidas tomadas, una manera muy coaQn de hacerlo 

conaista en correlacionar las respuestas de las personas en una ocasi6n con 

sua respueataa dadas en otra ocasi6n posterior, por lo tanto, ae le llama 

tambien confiabilidad test-retest. 

2) Las medidas de equivalencia son aquellas en las qua varias 

ecuaciones proporcionan la misma información, ea decir, cuando se juntan 

varios reactivos en una misma escala y dichos reactivos •iden la misma 

·actitud bbica. 

El primer tipo de medidas de equivalencia que aparecieron fueron los 

••todos de Division por Mitades, en los cuales se divide al nt'.Ularo total de 

reactivos por la aitad y las mitades se correlacionan para obtener una 

estiaaci6n de la confiabilidad, debido al desuso que se le ha ido dando la 

11ayoria de los investigadores han aplicado generalmente la f6rmula de 

predicci6n de Spearman-Brown para obtener la corralaci6n entre las d0s 

part••· 
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El segundo matado de equivalencia se ba•a en la correlaci6n de forJllls 

paralelas basadas cada una en datos recoqidoa en un aomento dado, esta 

li•itado aolamente por la dificultad para con•truirla•. 

El metodo recomendado para computar un coericiente de equivalencia es 

el desarrollado por Kuder y Richardeon, lla•ado tambi6n de coneiatenc~a 

interna, y sirve para examinar la covarianza entre todos loa reactivos 

eimult6neamante y no en una diviai6n particular y arbitraria. Las f6rmulas 

d• Kuder y Richardaon y la• genaralidadea que provienen de ellaa, aiguen 

dando al enfoque 1168 popular de la confiabilidad. Las f6rmulaa originales 

fueron desarrolladas con reactivos dicot6•icos solamente y se denominaron 

KR20 y KR21 reapectiva••nt•. 

Anliliai• da Reactivos y Confiabilidad: El anlilieis de reactivos es una 

serie de tecnicaa ••Pl•adaa para deterainar cuales reactivos se deben 

conservar en la escala. El procediaiento m.6.11 directo de an6.lisi11 de 

reactivos ea la tecnica de correlacic'\n de cada reactivo con el total, en 

eata tecnica baata con seleccionar los reactivos que tenqan las 

correlaciones aaa altaa con la puntuación total. 

coericiente de Correlación; La correlación expreaa la relación 

exiatente entre doa o mas variables. Para calcular un coeficiente de 

correlaci6n aiqnificativo existe una tabla que indica por el n!imero de 

pares extraldoa en la muestra el nivel de siqnificancia de st a lt, ya que 

a mayor ndmero de pares, lar (correlación), podr4 aproximarse m4s al o, o 

ser naqativa, con lo cual se probar6 una r eatadlaticamente siqniticativa. 
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'fJILIDH 

La validez, a peaar de sus diferentes signiricadoa la pod. .. os definir 

coao:•el grado en que un in~trwaento •ida lo que ••desea aedir•. 

La A•ociacion Norteaaericana de Paicologla en •u• eatandarea de test y 

•anuales educativo• y psicolóqicos, en1111era tre• tipos de validez: 

a) Validez de contenido. 

b) Validez relacionada con un criterio. (concurrentes y 

predictivoa). 

c) Validez de construcci6n. 

Validez de contenido: Se refiere al qrado en que la puntuaci6n o 

eacala uaada repreaenta un concepto acarea del cual, •• van a hacer 

C)9neralizacionea. Aunque la validez de 

cuidadosamente en la elaboraci6n de testa 

contenido •• considera 

de aprovechamiento y da 

eficiencia, •• suele en cambio ignorar en la elaboraci6n da escalas da 

actitudH. 

Puede elaborarse una serie de reacti voa que aidan cada uno de los 

estrato• del dominio del contenido. Loa inatrumentoa de aadida muestran 

validez de contenido en el qrado en que loa reactivos elaborados exploren 

las •utilezas de •iqniticado dentro de cada uno de loa eatratoa. La validez 

de contenido se ha iqnorado por la enorme dificultad que lleva en sl la 

elaboraci6n de una escc:tla o un conjunto de escalas que muestren el dominio 

de contenido. 
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La validez de contenido no e• flcil de lograr en la aayorla de las 

puntuacionea o ••cala•, ya que co•unaente no podeaoa anumerar tod.011 lo~ 

ale .. nto• de •u poblaci6n (el doainio) y, por lo aiaao, una aueatra. de 

ello•. 

Validez relacionada con un criterio: E•ta •• deteraina correlacionando 

la aedida realizada con una medida directa de la caracterlstica en 

inveati9aci6n. Loa criterios •• dividen en concurrente• y predictivos. Loa 

criterio• predictivo• •• reservan 9eneralaente para pron6aticoa de lar90 

alcance. Ahora bien, una escala que tenqa validez concurrente no 

necesariamente tendrl validez predictiva. 

_ En tanto que la validez de contenido no ea deaoatrable con un solo 

co.ficiente, la relacionada con un criterio al, y aate coeficiente de 

correlaci6n •• el que •• toma coao coeficiente de validez, ya que la 

correlaci6n proporciona la relaci6n existente entre lo qua ae aata midiendo 

con la escala y lo que ae desea medir con un criterio de evaluaci6n. 

cuando •• tienen aueatra• qrande• de buena• aatiaaciones de 

confiabilidad y correlaci6n correqida entre una escala y un criterio, puede 

•uaini•trar inforaaci6n Gtil acerca de la validez de dicha ••cela, 

Validez de Conetrucci6n: se avalGa inveatigando que cualidad•• •ide un 

teat, ea decir, deterainando el grado en que ciertos concepto• o 

construccionea explicatorias dan raz6n a la ejecuci6n de un teat, además 

por •edio d• la validez de construcci6n se puede validar la teorla que 

fundsaenta la escala, puntuac16n o teat •laborado. 
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a. 1 -ll'lc:acll* H M:Tll'llDU 

se han propueato un qran na.ero de teorla• •obre el caabio de 

actitud••• (Cohen, 1964, Pi•hbein y Ajzen, 1975, Ineko, 1967, Triandi•, 

1971, entre otro•). Se reviear6n alguna• brev•••nte. 

L11 ~llOllIA DllL llQVILI•RIO. 

Heid•r (1946, 1958) y Hevcollb (1953, 1959) dHarrollaron 

independienteaent• sus teorlas del equilibrio y dice• Que lH personas 

buacan el equilibrio en su eatructura cognoscitiva y que el cambio de 

actitud tiene lugar cuando •l aisteaa no e•t4 equilibrado. Un eatado de 

equilibrio para Heider, e• un astado en el que todo encaja ar11<>nioa ... nta, 

sin atraH. La carencia del equilibrio provoca tenaionea e impulea al 

aujeto a eliminarla•; Heider recurre a una serie de •lllbolo• que se 

refieren a la persona (P) a la otra persona (o) y a un objeto (x) para 

explicar au aiatema, lo mejor poaibleaante •• utilizar ej911Pla• de 

•ituacione• equilibradas y desequilibradas. Por ej .. plo •i a (p) le aqrada 

(o) y (X) •• una actitud, entone•• el •i•teaa estarl equilibrado •i (p) y 

(o) sienten lo aiaao acerca de esa actitud, pero ••tar6 en dHequilibrio 

•i (p) tiene un sentimiento positivo hacia (X) en tanto que (o) aiente 

ne¡ativaJMnte hacia (x). Para que el •i•tema ••t• equilibrado allbo• pueden 

tener u.na opini6n negativa con respecto a (x) . 

El punto de vista de Haider e• ¡a•t6ltico; •• decir ai la• relaciones 

••tan equilibrada• producen una buena Geatalt. Por lo tanto, si laa tras 

entidades son positivas, o si dos son na¡ativas y una positiva, se produce 

equilibrio. El aiatema se desequilibra si una de las tres entidades es 



39 

neqativa. un defecto del •odelo de Heider e• que un el .. ento •• po•itivo o 

neqativó ain que pueda conocer•• el grado de eenti•iento. cuando el sietaaa 

no ••ta equilibrado •>&r9• la tanai6n que forza al •i•tema a volver a buecar 

el equilibrio. Esto puede consaquirH de variae •anerae, pero •l aepacto 

iota i11POrtante para al cambio da actitud•• tiene lugar cuando (X) •• una 

ectitud y a (p) la agrada (o), paro no aeta de acuerdo con (o) en lo que 

rHpecta a (X) • En esta caso la relaci6n puede Hr modiricada por (p) de 

varias ••nera•: bien decidiendose a desagradar a (o), bien callbiando su 

actitud. 

X. teorla de Nevcoab •• parece aucho a la de Heider excepto en que 

aubraya el equilibrio en •u• aplicaciones a la coaunicaci6n interpersonal. 

Nevcoab poatula que hay una tendencia hacia la aiaetrla que, a au vez, 

influye en la ccmunicaci6n entre do• per•ona• de •odo qua iapulaa sus 

actitudea hacia la congruencia. Aparecla una tendencia a coincidir en 

auchoa tema• en laa peraonaa que •• aentlan autua .. nte atra1daa y, lo que 

•• ala 111part;ante, eataa a .. ejanzaa real•• o poaibl•• pareclan aumentar con 

el tieapo. Bato •• un indicio de que qui enea •• atenten autuamente 

atraldoa, buscan que aua relaciones tenqan una aituaci6n cada vez de aayor 

equilibrio. 

Uno da loe arqw1antoa funduentalea en contra da la teorla der 

equilibrio ea que ea dituaa y que lo• experimento• pr•••ntado• a su favor 

puedan intarpretarae de una •anera diatinta. 
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'l'-IA D• La DHl*al!CIA -Cl'l'lft. 

En 1957, Leon Feetin9er propu•o una teor1a que llall6 de la disonancia 

COIJllOBcitiva, y que 11996 a ••r la llAa popular teor1a d•l caabio de 

actitud•• durante lo• •iquiant•• quince aJlo•. La teor1a en •1 •i•ma nunca 

ha llegado a Hr aetablecida con la preciai6n que aucho• de•aar1an y ••ta 

ha sido una de au• debilidades. Loa ele•entoa baaicoa de la teorla aon 

elementos que, aegQn Featinqer (1957), son creencia•, opiniones y actitudes 

con respecto a diverso• objetos, hecho•, circunatanciaa, conductas, etc. 

Dos eleaentoa cognoscitivos pueden tener entre •1 relaciones relevantes o 

irrelevantea. Una relaci6n irrelevante tiene lugar cuando hay do• eleaentos 

COCJno•citivo• que no •e relacionan en absoluto. Atiraa Fe•tin9er, "Dos 

•leaentoa ••tan en relaci6n da disonancia si, conaider&ndolo• aialadaaente, 

da uno de ello• •• aiqua el envaa del otro". Significa que los dos 

eleaentoa tienen una ralaci6n excluaivaaente 16gica o qua un •1-ento •• 

sigue del otro a causa de costumbres culturales, experiencia• pa•adaa, 

etc. 

La aa9nitud de la disonancia est6 en runci6n de la iaportancia de lo• 

•lamento• cogno•citivo• y de la proporci6n da elemento• iaportant•• que 11on 

di•onant••· 

11 modelo de Featin9er, produce una preai6n o tenai6n qua bua9a 

reducir al astado de diaonancia, la intenaidad de esta pr•si6n oat6 en 

runc16n de la aa9nitud de la disonancia. Priaero caabiando un alaaento 

cognoaciti vo coaportaaental; segundo la diaonancia puede reducirse 

caabiando un ale,..nto c09noscitivo aabiental, y tercero la di•onancia puede 
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reducir•e aftadiendo nuevos ele•entoa cognoscitivos que sean consonantes con 

uno u otro d• loa el•m•ntoa en relaci6n di•onante. 

La disonancia tiene consecuencias para una serie de aituaciones 

concretas. una de ellas tiene que ver con la toma de deciaionea. Antes de 

tomar una decisi6n la persona eat4 en una aituaci6n conflictiva. El 

conflicto tiene lugar antes de tomar una decisi6n, la disonancia se inicia 

una vez que •• ha tomado la decia16n. La magnitud eata en f'unci6n de la 

i•portancia de la daciai6n to11ada, de la atracci6n re la ti va da ambas 

alternativaa, la elegida y la no elegida, y del qrado de solapamiento 

cognoscitivo entre allbaa eleccionea. 

Otra aituaci6n en la que puede darse disonancia es la que Festinfer 

llama condeacendencia torzoaa, que es una condescendencia, ante la presi6n 

pQblica, sin que haya habido anteriormente un cambio en la opini6n privada. 

La condeecandencia f orzoaa puede ser provocada por al ofrecimiento de una 

recompensa por dicha condescendencia o por el teaor a un castiqo por la no 

condescendencia. La disonancia tiene lugar una vez que se ha dado la 

condescendencia forzoaa, porque los elementos cognoscitivos relativos a 18 

creencia del •ujeto y a la conducta tienen entre •1 una relaci6n disonante. 

Bl grado de la reco•pensa o del caatiqo que provoca la conducta, y la 

i•portancia de la opini6n o de la conducta implicadH •e combinan para 

determinar la magnitud de la disonancia, en una •ituaci6n de 

condescendencia forzosa. 
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~a DllL aUUllllO. 

La poaici6n de Hovland, Janie y K•lley (1953), tiene una base 

conductiata, la cual die• que la• actitud•• eatan en r•laci6n con el 

refuerzo o caatigo que aparece luego de la ••i•i6n de una conducta, lo cual 

tiende a •olidificar dicha conducta aai como a la actitud •x• a ella 

subyacente, mientras que un eat1•ulo adverao tendera a extinguir la 

respuesta y, en consecuencia a imposibilitar la estructuraci6n de una 

actitud; por lo tanto, las actitudes son aprendidas de acuerdo con lo• 

principios de aprendizaje, haciendose habituales. Para cUlbiarlaa ea 

necesario utilizar incentivos capaces de hacer que la nueva respuesta sea 

mas gratificadora que la antigua respuesta. 

La posici6n de Doob (1947), es de car6cter n1tidaaente conductista. 

Para este autor, la actitud es una variable intercurranta que se interpone 

entre un determinado estimulo y la respuesta consecuente. La con•idera como 

una respuesta impl1cita y sique el paradiqma de los te6ricos del 

aprendizaje. Para Ooob, existe un est1aulo que conduce a una reapuesta 

iapl1cita (actitud) y que termina con una conducta explicita; ain ellbargo, 

adllite que la conducta emitida es una funci6n de diversos det~rainantea.y 

no aolo de la respuesta implícita al estimulo considerado, de ab1 la 

iapo•ibilidad de prever con exactitud cual aer& la conducta de una persona 

a travea del conocimiento de su actitud en una •ituaci6n ••pacifica. Doob 

admite ade•I• que una vez formada la actitud, esta puede 9eneralizarae A 

otros eatl•ulos que ae encuentren dentro del &rea de co•paraci6n. 
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TIORIA DI LA CClllUllI~IOJI PlllBUABIVA. 

Por comunicaci6n persuasiva entendemos un mensaje verbal, concebido Y 

orqanizado para perauadir y dirigido a una o varia• peraonaa para hace~lea 

adoptar un datarainado punto de vista. 

E•qu-a de las etapas de un proceso de caabio. - Ya sugerida por 

Hovland, retomada y sistematizada por McGuire (1969), la idea de que el 

cambio puede ser deacrito como un proceso •estoc6atico", es decir, como una 

secuencia da etapas que se condicionan rec1procamente, es aceptada 

actualmente por todos en aus grandes lineas, si no ya en sus detalles. Las 

auceaivas etapa• del proceso de cambio son, segQn McGuire, las siguientes: 

ATEllCION - COMPREllSION - ACEPTACION - RETENCION - ACCION. Las dos primeras 

constituyen la faae de recepci6n del mensaje; si el sujeto no pone atenci6n 

al mensaje, entonces no puede comprenderlo, y si poniendo atenci6n no lo 

comprende, el mensaje tampoco puede tener efecto. El desplazamiento del 

receptor hacia la poaici6n expresada en el mensaje tiene o no luqar en la· 

etapa siguiente. Este desplazamiento debe mantenerse en el tiempo 

(retenci6n), para traducirse finalmente en un cambio da conducta (acci6n). 

Numerosos autores nieqan la necesidad de la tase de retención, si se 

entiende por este termino la llegada a la memoria y el mantenimiento en 

ella de la fuente y el •ensaje. serla mas justo hablar de consolidación de 

la nueva actitud para establecer una diferencia entre erecto• a corto plazo 

y efectos a largo plazo. La mayor.la de las investiqaciones experimentales 

no van •As a.116 de la .fase de aceptación, haciendo trecuentemante que el 

sujeto solo exprese una respuesta verbal a una pregunta que es formulada 

inmediatamente deapues del mensaje. 
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McGuire no cree necesario integrar en el esquema secuencial una etapa 

qua Janis ( 1959) estima necesaria, a saber, una etapa de evaluaci6n que 

precede a la aceptaci6n que a•i no serla mas que su resultado. Siquiendo el 

criterio de Janis, consideramos que esta fase debe entrar en la ·aecuencia 

porque aolo ella puede explicar el efecto de ciertos factorea y debido . a 

que los desarrollos te6ricos actuales lo exigen. Por evaluaci6n hay que 

entender tanto la evaluaci6n de la conclusi6n del mensaje, que es coqnitiva 

[el receptor se centra sobre el mensaje e intenta evaluar la validez de la 

opini6n expresada, en base a los arqumentos que, en el aensaje, la 

justifican y en base a los contra-argumentos que provoca en el; la posición 

personal dcspues del mensaje dependerá de si el balance •• a favor del 

mensaje (cambio) o en contra de este (ausencia de caabio)], coao la 

evaluación de las consecuencias anticipadas del acuerdo o desacuerdo de la 

conclusi6n, que está mAs relacionada con los afectos y necesidades no 

cognitivas del receptor (quien, centrado sobre las personas, la fuente, el 

mismo, los posibles testigos, se inclinar& hacia la opini6n expresada qi 

espera consecuencias agradables de su acuerdo o consecuencias desagradables 

de su desacuerdo; el receptor mantendrá su punto de vista en los dos casos 

contrarios). Diferentes en su objeto, la motivación que las guia y las 

informaciones utilizadas, estas dos formas de evaluaci6n no se producen 

necesariamente de forma independiente la una de la otra. 

La Fuente.- La fuente no es siempre "quien" habla sino "quien expresa 

Y defiende su opinión", incluso si el mensaje es transmitido y repetido por 

otra persona. El estudio de las caracter1sticas de las fuentes "reales" 

trata de las pereonas que han entrado en interacci6n directa con aquellos 

que laa escuchan, en una aituaci6n social generalmente natural. En la 
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mayor la de lo• casos 1011 estudio• deacriptivoa da 9ran coaplej idad no 

incluyan una evaluaci6n de los efecto• sobre los receptores. El eatudio dS 

la• caracterlatica• de fuentes "atribuida•" ue realiza en aituaciones .m4a 

aancillaa, no naturales, en las que el inveatiqador tiene bajo control 

todo• los el .. entos da la aituaci6n, indapendient .. ente da que esta tenqa 

lugar en al laboratorio o sobre el terreno. En gran n11mero de 

invaatiqaciones, la fuente se halla ausente f1sicamente y es el 

experimentador quien tranamite el mensaje, atribuyendolo a una fuente cuyas 

caracterlstica• describe, fuente que tan solo es evocada verbalmente. ~l 

aenaaje pu~de atribuirse a todo tipo de fuentes: peraOnas individualizadas 

por au noabre y conocidas debido a au papel hiat6rico, pol!tico, 

ci•nt1fico, artlatico, etc.; persona• cuyo nombre•• aencionado o no, pero 

que ocupan una f'unci6n ot icial, personas que no se nombran y, con 

frecuencia, poco individualizadas, de las que solo •• indica su profesión 

(Inqeniero, Medico, etc.); qrupos de pertenencia evocados por una etiqueta 

(lo• socialiataa, etc.) e incluso muestras elegidas al azar, como cuando se 

dice:"el 75t de la• persona• interrOCJadaa declaran ••• • 

J. llftODOLOGI&. 

:S.1 PLUl'fDllillftO DllL PROBLBllAI 

CUALES SON LOS EFECTOS DE UN CURSO DE RELACIONES IWl!ANAS EN LAS 

ACTITUDES DEL PERSONAL DE TAQUILLAS DEL S.T.C. ? 
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J.a oa.JftIVOI 

MODIFICAR EN LAS TAQUILLERAS LAS ACTITUDES IHTEllVIHIENTES EN LA 

RELACIOH SERVIDOR PUBLICO/USUARIO DEL S.T.C. MEDIANTE LA IHSTRUMENTACION DE 

UH CURSO DE RELACIONES· llUllAllAS. 

- SI LAS TAQUILLERAS PARTICIPAN EN UH CURSO DE RELACIONES 

HlJllANAS, SU ACTITUD EN RELACION AL PUBLICO USUARIO CAMBIA DE MANERA 

POSITIVA. 

- LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UH CURSO DE RELACIONES 

HUMANAS MODIFICA SUS ACTITUDES EN RELACION A SU IDENTIFICACION CON EL 

s.T.c. 

- LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UH CURSO DE RELACIONES 

HUMANAS PROVOCA UH CAMBIO POSITIVO EN SU ACTITUD HACIA SU IDENTIFICACION 

CON SU PUESTO. 

- LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLl!RAS EN UN CURSO DE RELACIONES 

HUMANAS PROVOCA UH CAMBIO POSITIVO EN SU ACTITUD DE RELACIONES HUMANAS CON 

EL PUBLICO USUARIO, 
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- LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES 

HllllAJIAS PROVOCA UN CAMBIO POSITIVO EH SU ACTITUD HACIA LA COMUNICACION CON 

SUS JEFES Y COMPAllEROS DE TRABAJO. 

- LA PARTICIPACIOH DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES 

HllllAJIAS PROVOCA UN CAMBIO POSITIVO EN SU ACTITUD HACIA LA CAPACITACION QUE 

RECIBEN. 

- LA PARTICIPACIOH DE LAS TAQUILLERAS EH UN CURSO DE RELACIONES 

HllllAJIAS GENERA UN CAMBIO DE ACTITUD EH RELACIOH A SU ACEPTACION A LA 

AUTORIDAD. 

- LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EH UN CURSO DE RELACIONES 

HllllAJIAS CAUSA UN CAMBIO POSITIVO DE ACTITUD EN SU PERCEPCION DEL 

RECONOCIMIENTO SOCIAL QUE RECIBEN. 

'l'a&TO AL •DaLICO.- Todo intercambio de frases, 9eatos y aeftales que se 

preaentan al ocurrir un •piaod.io de trabajo entre un aervidor p1lblico y un 

u•uario de ••to• ••rvicio•. 

~AQUILLsaa.- El personal que dentro del sistema, tiene como funci6n 

primordial, la venta de boletos del aetro al pQblico en general. 
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11811UIO.- El pQblico que hace uso del sistema de transporte colectivo 

con la finalidad de transportarse, comprar boletos o solicitar informaci6n. 

acTl'fOD.- Las conducta.a que indican las predi•posiciones implloita• 

que tienen una influencia consistente, hacia una qran clase de respuestas 

evaluativas que •on dirigidas hacia alqO.n objeto, persona o grupo. 

J,5 VUillBLU. 

VUIUL• lllDUDDIBJl'l'I:.- El curso de Relaciones Huaanas al que se 

aoaeter6 a las taquilleras con objeto de modificar aua actitudes. 

VUillBLS DIPllllDill!llTI.- Los puntajes que presenten las taquilleras en 

la eacala actitudinal en su segunda aplicación. 

J •• POBLACIO•, 

60 Taquilleras de las lineas 1, 2 y 3 del Sistema de Transporte 

Colectivo, 

USUARIOS. - Las personas que hacen uso del Sisteaa de Transporte 

Colectivo. 

J.7IU'l'lllllllllft08. 

a). - cuestionario escrito. 

b).- E•cala Actitudinal, validada qua tendr6 al car6cter da instrumento 

de Hdici6n. 

e) • - curao da Relaciona• Humana•. 
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Partiendo da la base de que en cualquier invastiqaci6n las auposi 

clonas que se hagan deben tener un soporte metodol6qico real, el prim~r 

paso fue la bdsqueda de indicadores de la problem6tica existente, por ello 

iniciamos con una entreviata abierta a loa usuario• del metro en relaci6n a 

sus experiencias con el personal de taquilla, loa registros se llevaron a 

cabo mediante 9rabaci6n; para la salecci6n de las estaciones de las lineas 

1, 2 y 3 del metro as! cnmo de las horas en que se efectuaron las 

entrevistas, se tomó en consideraci6n a las estaciones •'ª conflictivas por 

el trAn•ito da usuarios as1 como las horas de mayor afluencia de los 

•iaaoa. con el fin de obtener una viai6n m4• amplia y equilibrada, 

repetiaoa el procedimiento de entrevista abierta pero con el personal de 

taquilla, recabando su opinión y el relato de sus experiencias con el 

pdblico usuario. 

bl • - llLfollOllMlIOW r ULICACIOW D• CUBB~IODRIOB a OBOllRIOB r 8DVIDORl!8 

PUllLICOB. 

como resultado de la• entreviata• abiertas, obtuvimos información que 

nos perm.iti6 e~aborar un cuestionario que se aplic6 a loa usuarios dándoles 

libertad de expresar, tanto sus experiencias, como sus opiniones en 

relaci6n al per•onal de taquilla•. (ANEXO 1). 

El cuestionario reflej6 algunos indicadores de una parte del 
• 

comportamiento laboral de las taquilleras, estos indicadores se muestran en 

el punto correapondiente a la jerarquizaci6n de la• respuestas. 
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E•t• · proce•o •• aplic6 tambien al personal de taquilla• y los 

re•ultado• no• mostra ron los indicadores de las 6reaa que presentaban 

aayor conflicto. 

JBRAllQUIIACIOJI DI RB8PUl8TAS DBL CUBBTIOllQIJIIO DIRIGIDO A USUARIOS Y 

PllUOllAL DI TAQUiloLMI. 

La totalidad de los indicadores fue jerarquizada atendiendo a su 

frecuencia. 

OPINION DE LOS USUARIOS CON RESPECTO A LAS TAQUILLERAS: 

- Les falta cortesla 

- Son groseras 

- Tardan en atender al cambiar de turno 

- No regresan el cambio 

- Avientan los boletos 

- Son daspotas, dan maltrato, son lentas y regaftonaa 

- Les falta concentraci6n 

- Regresan excesivo cambio (moneda fraccionaria) 

- Son impersonales, hacen esperar. 

OPINION DEL PERSONAL DE TAQUILLAS CON RESPECTO A LOS USUARIOS (Bloque A) y 

A sus CONDICIONES DE TRABAJO (Bloque B) 

BLOQUE "A" 

- El trato con el pQblico es pesado 

- "Explotamos" con el p6blico 

- Son 9rpseros 
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- Avientan laa monedas 

- Hoa provocan 

- El Jete de eataci6n aiaapre l• da la raz6n a loa usuarios 

- Que •• educara a los usuarios de lo que aon la• taquilleras 

- Que hagan una campafta por medio de carteles para los usuarios 

BLOQUE "B" 

- No conoceáoa los objetivos del puesto 

- Deaeo auperarae en mi trabajo 

- No hay eat!mulos en el trabajo 

- La antic¡uadad no cuenta 

- El eacalaf6n no funciona 

- Loa supervisores deben hacerse respetar 

- loa jetea deben tener criterio 

- Que nuestros supervisores nos reparten con "provecho" 

- Loa supervisores no acttlan muy honestamente 

- Nadie ae entera que hacemos bien nueatro trabajo 

- Seria bueno que nos promovieran tomando curaos 

- Qua noa den temas nuevos en los cursos 

- No tenemos co11unicaci6n con otras compafteraa 

o).- CClll8t'llUC:CIO• DIL I•STRUIDlll'fO D• llBDICIO•. 

Basado• en la jararquizaci6n de loa indicadoras, tanto de las 

taquilleras como da loa usuarios, se identi~icaron las 6reas con mayor 

problaaAtica y fueron las siguientes: 
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I. 

II. 

III. 

IV. 

v. 
VI. 

VII. 

VIII. 

IDENTIFICACION DE LAS TAQUILLERAS CON SU PUESTO 

IDENTIFICACION CON EL METRO 

RELACIONES lllJllAllAS 

ACEPTACION DE LA AUTORIDAD 

RECONOCIMIENTO SOCIAL 

CAPACITACION EN EL PUESTO 

COlllJNICACION CON LOS COMPAllEROS DE TRABAJO 

CONDICIONES DE TRABAJO 

4) • - SLllllOIUICIOM DSL BUCO DZ RllACTIVOB. 

un raacti vo est4 enfocado a generar una respuesta particular de cada 

entrevi•tado, es por ello que al elaborar un reactivo •• deben aeguir 

criterios que permitan que el reactivo sea igualmente coaprendido por cada 

sujeto conforme a su particular punto de vista y experiencia, y de ninguna 

manera exista variaci6n en la interpretaci6n del reactivo. Por tal motivo 

es conveniente atender a los criterios metodológico• augeridoa por diversos 

autorea, entre ellos, wang (1932), Thurstone y Chave (1929), Likert ( 

1932), Bird (1940),. 

Para este caso particular sequimos los cri terioa propueatos por 

Edvards y Kilpatrick, (1948). 

se anexa el banco de reactivos 9enerados (ANEXO 3). 

•l·- lllLSCCIO• DS RllACTIVOI. 

Para seleccionar los reactivos de la escala piloto, aplicamos la 

tecnica de loa jueces¡ esta consiste en la presentaci6n de todos los 

reactivos , en tarjetas ( uno por tarjeta) , anotando una clave al reverso 

da cada tarjeta y orden4ndolas por 4reas. Posterioraente se solicita a los 
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jueces ( personas con conocimiento del tema) que ordenen las tarjetas 

considerando el criterio de que sean ubicadas en secuencia de la que mAa se 

relacione con el 6raa eapec1fica , a la que tenga ••no• relaci6n con. el 

t-a. 

Una vez que· cada juez ha ordenado las tarjetas con loa reactivos, se 

reqistra el orden con base en la clave de cada tarjeta. Loa datos obtenidos 

se concentraron en una hoja por área y de esta manera se seleccionaron los 

reactivos m6.s representativos de cada 6.rea segQn el criterio de los jueces 

y considerando la cifra final de reactivos que se va a requerir. 

f 1 • - llLallOllCIOll D• LA U CALA AC'fl'tDDillAL I•ICIAL. 

Se verific6 que los reactivos que formaron parte de la escala, 

cumplieran con loa criterios ya aencionados de Edwards y Kilpatrick, as1 

como con las bases de la tecnica de rangos sumados de Likert, estos dos 

aspectos son b6.sicos para la construcción de una escala actitudinal. El 

metodo de rangos sumados, establece que la mitad de los reactivos, deberán 

ser favorables al objeto medido y la otra mitad de los reactivos, deberán 

aar desfavorables, adem6s sugiere el manejo de un continuo de respuestas 

basados fundaaentalmente en los extremos acuerdo/ desacuerdo. La 

calificación de esta tecnica proporciona los valores mas altos hacia las 

tendencias favorables del objeto medido, es decir, que en el caso de los 

reactivos d••favorablea la calificaci6n m6.s alta se otorgara. a las 

respuestas que presenten aayor desacuerdo con el reactivo. 

Las instrucciones que se proporcionan a los sujetos deban ser en forma 

escrita, con la finalidad de evitar confusiones o equivocaciones en la 

forma de contestar el cuestionario. La mezcla de reactivos favorables y 

desfavorables debe realizarse en forma balanceada. Los 60 reactivos de la 
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escala inicial deapues de la aplicaci6n de las tecnicaa mencionadas se 

distribuyeron de la siguiente aanera: 

llDCTIVOll PAVORIUILB• 

23 35 46 S9 

24 39 51 60 

4 26 41 S2 

7 39 42 S3 

13 30 43 SS 

19 33 44 57 

22 34 4S 58 

llDCTJ:V08 DBSPAVORIUILB8. 

12 21 37 S4 

5 15 25 38 S6 

6 14 27 40 

8 16 28 47 

9 17 31 48 

10 18 32 49 

11 20 36 50 

Esta distribuci6n di6 por resultado la escala qua ae presenta como 

ANEXO 

gl .- num •n.cno IULICACJ:OH A 5 'l'AQDJ:LLllRA81. 

Se aplic6 la eacala actitudinal inicial a 5 taquilleras, y se corrigi6 

la redacci6n de algunos reactivos que les resultaron dit1ciles de 

coaprender. Los protocolos de respuestas se diseftaron para que 
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autom6.ticamente a la respuesta dada se le asiqnara el valor correspondiente 

tanto a las raspue•tas t'avorables como a las desfavorables, se le anex6 

hoja da datos generalea y hoja de instrucciones procurando que estas fueran 

claras y p::eci•aa. 

11) • • ULICACIOJI D• La llCALA A La llll•Hllll 1. 

Una vez hechos los ajustes necesarios, se procedi6 a seleccionar a los 

50 sujetos que inteqraron la mueatra 1 de la poblaci6n total de las 

taquilleras, los resultados de los cuestionarios fueron la base para 

obtener las calificaciones de cada reactivo o afirmaci6n • Al realizar la 

selecci6n de la muestra se cuid6 que los sujetos no hubieran participado en 

las entrevistas o cuestionarios anteriores a la escala actitudinal. 

i) • - 'l'llll'l'lUIUlll'l'O U'l'.llDI8'1'ICO. 

Una vez aplicada la escala actitudinal inicial, obtuvimos por cada 

sujeto una cali- ficaci6n total, mediante la suma de las calificaciones de 

cada reactivo. Las respuestas de los entrevistados por cada reac::tivo se 

calificaron de la siguiente manera: 

Para las afirmaciones favorables a la respuaata de TOTALMENTE DE 

ACUEROo, ae le di6 el valor S; DE ACUERDO, •; INDIFERENTE, 3; EN 

DESACUERDO, 2; TOTAUtENTE EN DESACUERDO, 1. Para las af inaaciones 

desfavorables, se invirti6 el aistema de calificaci6n, quedando la 

respuesta TOTALllENTE EN DESACUERDO con un peso de 5 y la de TOTALllENTE DE 

ACUERDO, con un peao de 1. 

Para encontrar la calificación real de cada reactivo, procedimos de 

acuerdo a los pasos dados por Likert. Inicialmente transformamos las 
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puntuaciones brutas en puntuaciones tipificadas a traves de la calificaci6n 

z, para lo cual, realiza•oa loa siguientes pasos: 

vactaDO D• Dll'fOI. 

se concentraron las respuestas de los so· sujetos para los 60 reactivos 

qua integra ron la escala inicial. 

OBTlllCIO• DZ PRICO .. CIJll. 

se obtuvieron las frecuencias de las cat99orlaa de respuesta de los 50 

sujetos de tal forma que se contaron cuAntos sujetos hablan contestado a la 

categorla s, cu&ntos a la categor1a 4, as1 hasta llegar a la categor!a 1 de 

cada reactivo. 

a. OBTl!lllCIO• DI UOPORCIO•ZB. 

La proporci6n de cada reactivo se calcul6 de acuerdo con el nbero de 

frecuencias entre el nWnero de sujetos. 

B. OBTIDICIO• DI P&OPO&CIOHS llCllllOLlll>lll. 

Se suma la primera proporción con la inmediata, y as! sucesivamente. 

C. OBT .. CIO• D• LOB PUJl'rOll MEDIOS. 

Ea la proporción acwnulada de una categor1a dada, ús la mitad de la 

proporci6n inmediata superior dentro de la categor1a. Ejemplo: 

Valores del reactivo 9 



57 

36+(50/2) Q 36+25 - 61 

:1) • CAL%1'ICACIOll 1 • 

lA calit'icaci6n Z ae obtiene local.izando el valor del punto medio en 

la tabla de desviaciones normales z, correapondiente a la proporci6n de una 

unidad dicotomizada de distribución normal. Para 109rar que todos los 

valores t'ueran positivos, se suma el valor absoluto del valor neqativo 

aayor encontrado, que en nuestro caso fue: -2.326. Por <iltimo se redondea a 

nQaeroa enterca. 

EJEMPLO DEL llEAC'l' IVO NllllEllO 9. 

A. PROPORCION: 36 so 6 2 

B. PROP.ACUll.: 36 86 92 98 100 

c. PUNTO MEDIO: 18 61 89 95 99 

J. CALIP. z : -0.915 0.279 1.227 1.645 2.326 

Z+(-2.326): 2.175 3 .369 4.317 4.735 5.416 

REDONDEo: 2 4 5 

CALil'ICJICIOll 1 .. 18CALA PlllLIMillU. 

-IllJIL 

l 2 3 4 s 
lllACHVO 1 lllAL 

l o o 1 2 4 
2 2 4 5 5 5 
3 1 2 3 4 5 • 2 3 3 4 5 
s 1 3 3 4 5 
• 1 3 4 4 5 
7 o 1 1 2 4 
1 2 3 4 4 5 
1 2 3 4 5 5 

ID 2 4 5 5 5 
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11 1 3 3 4 5 
11 1 2 2 3 4 
u 2 3 4 4 5 
l4 2 3 4 4 5 
11 1 2 2 3 5 
H 2 3 4 5 5 
17 1 2 3 4 s 
18 1 1 2 3 5 
:H 2 3 4 s 5 
10 2 3 4 4 5 
11 2 3 4 5 5 
11 2 3 4 5 5 
23 1 2 3 4 5 
24 1 2 2 3 4 
as 1 2 2 3 4 
H 2 3 3 4 5 
17 1 2 2 3. 4 
28 1 2 3 3 4 
21 2 3 4 4 5 
30 1 2 3 4 5 
u 2 3 ·4 4· 5 
32 o 1 2 .. 3· 4 
u 2 3 3· 4 5 
34 1 2 3 ·. 4' 5 
35 2 3. 3. 4 .5 
H 1 2 .2 3 4 
37 2 3 '•.'4. 5 5 
38 1 2 .. 3 4 5 
H o 1 1 3 4 
40 2 3 4. ·4 5 
fl 2 3 4 4 5 
u 2 3 3' 4 5 
43 1 2 2. ·.3 5 
u 2 3 .·4· 

. ..: 5 
u 2 3 :4 5 .. l 2· 2 3 5 ., 2 3 . 5 ·, 

"·" 5:·: 
.. 5 

•• o 1 , 1,. ... 3· 4 
41 1 2 2 ·3 5. 
50 2 3. . 4. . .'•5•· 5· 
51 2 3 .. .... 4 ... 5, 
sz 2 3 4· '·~ .. : . .5 
53 1 2 • 3 .. 4 
st o 1 1· ":",.3'c 4 
SS 2 3 4· .' 4 5 
H 3 3 . 4· : 4 .. 5· 

57 2 3 

. -~ 
. c5 5 

H 1 3 4 .. 5 
H 2 3 4 4 .5 

'° 1 3 3 4 5 
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De acuerdo con la tecnica de Likert, se analiza cada reactivo por 

separado para saber si esa pregunta tue confiable o no, y ae efect6an los 

siquientes pasos: 

se genera una hoja de resultados de loa cuestionarios. 

Se ordenan los sujetos de •ayor a menor puntaje obtenido en forma 

global de cada cuestionario. 

BBLllCCIO• DB BDJllTOB D• &CUllRDO A 8D Pllll'l'AJB. 

Se aelecciona el 25t o cualquier otro porcentaje de los sujetos con 

114& altos puntajea, y el 25l de sujetos con mS.s bajos puntajes. En nuestro 

caso particular seleccionamos el 301 de sujetos de •ayor puntaje, y el Jot 

de sujetos con el menor punta je, de tal forma que nos quedamos con un 

total de 60t de los sujetos, ya que el 40t restante que obtuvo 

calificacionaa intaraadiaa se eliminaron del anAliaia. 

GllDPO U.TO GRUPO BAJO 
BDJllTO CALIP. GLOllAL BDJBTO CALIP. GLOBAL 

1 219 1 179 
2 212 2 178 
3 209 3 178 
4 205 4 177 
s 201 s 177 
6 201 6 177 
7 199 7 176 
8 199 8 176 
9 197 9 175 

10 196 10 174 
11 196 11 172 
12 192 12 172 



13 
14 
15 

191 
191 
191 

13 
14 
15 

OBTIJICIOK DB PRICUIJICIAB DBL GRUPO ALTO Y DEL GRUPO BAJO. 

171 
159 
153 

60 

En forma separada se reqistr6 la frecuencia de respuesta en las 5 

cateqor1as: TOTALEMEHTE DE ACUERDO, DE ACUERDO, INDIFEREll'l'E, EH DESACUERDO 

y TOTALMENTE EN DESACUERDO. De los 15 sujetos que obtuvieron las 

calificaciones mAs altas, y de los 15 sujetos que obtuvieron las 

calificaciones mAs bajas de cada uno de los 60 reactivos o afiraaciones de 

la escala actitudinal preliminar. 

k).OBTllllCIO• DI Lll CALIPICACION T. 

El valor T, es la medida del qrado en que una afirmación se diferencia 

del qrupo bajo del alto, Likert considera cualquier valor T iqual a 1.75. 

En ei metodo de ranqos sumados, lo que se desea es una serie de 20 a 25 

afirmaciones que se diferencien entre los qrupos alto y bajo. Estas 

afirmaciones se seleccionan encontrando el valor T para cada afirmaci6n. 

F6rmula: 

Donde: 

Xl • calificaci6n media de una declaraci6n dada por. el qrupo alto 
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x2 m calificaci6n media de la misma declaraci6n para el grupo 

bajo. 

Sl •varianza de la diatribuci6n de respuesta• del grupo alto.con 

respecto a la daclaraci6n. 

S2 • varianza de la diatribuci6n de respuestas del grupo bajo en 

relaci6n con la aia .. declaraci6n. 

nl • nQaero de sujetos del grupo alto. 

n2 • na.ero de sujetos del grupo bajo. 

Si n1 a n2 , como serta el caso si seleccionamos el misao porcentaje 

del ndmero total de aujetos para los grupos alto y bajo, entonces la 

r6raula puede ser escrita: 

Donde: 
(X1 - X1)2 

(X2 - X2)2 

(X1)2 - ~ 
n 

(X2)2 L.X2.U 
n 

Y finalmente: 

X - i . 
t - '1----;-;;-----

llllAJ.1111 DI Lal ~lllllACIOJIJIS O llllt.CTIVOI. 

Ejemplo del reactivo 9: 

IDlml llLTO IDlll'O Ba.JO 

X fx fx2 X 

5 10 50 5 1 

fx 

5 

fx2 

25 
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4 2 8 32 '4 o o o 
3 9 27 .•. 81. 3 6 18 54 

·2 ;2 « 4 a· 2 8 16 32 
l o ·o.·' o 1 o o o . . . . -------------------- --------------------15 39 111 

~ . ' , '' .. : 

tx/f• · 3.21 · :. fx2-ir~12/r~ 1~;93 

fx/f• 2.60· .fx2-(fX)2/f= 9.60 

T= 2.13200 

El an&lisis de los 60 reactivos se incluye en el anexo -

Los reaultados de los 60 reactivos de la escala de actitudes preliminar 

fueron: 

Rll!ACTIVO 
l 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 

VALOR 
2.06 
o.si 
1.49 
0.20 
0.73 

-0.38 
1.74 

-o.2s 
2.13 
1.39 
3.So 
o.57 
0.34 
2.52 
1.65 
1.94 

-0.17 
2.68 
o.so 
4.S9 

REACTIVO 
21 
22 
23 
24 
2S 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 

VllLOR 
0.87 
1.33 
2.10 
2.9S 
o.oo 
4.20 

-1.S4 
3 .02 
2.17 
4.11 
2.86 

-0.87 
3.31 
1.92 
3.16 
3.21 
3.29 

-2.00 
1.38 
0.39 

UllLllSOllACIOll DR LA UCALA DI! ACTITllDU. 

Rll!ACTIVO 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
so 
Sl 
S2 
53 
54 
55 
56 
57 
S8 
59 
60 

VU.OR 
2.24 
3.SC 

-0.84 
3.86 
l.lS 
o.se 
o.a1 

-0.90 
o.se 
4.07 
1.66 
2.97 

-2.37 
-l.67 

3.31 
l.28 
2.33 
3.11 
2.ss 
2.80 
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La escala qued6 integrada por 6 Areas de las 8 que se ten1an 

originalmente, por calificación t de cada reactivo se elimin6 el Area de 

Reconocimiento Social y por pol1ticas internas dal s.T.c., al Area de 

condiciones de Trabajo. De los 31 reactivos con calificaci6n superior o 

igual a 1.75 •• eliqieron 24, 12 de los cuales eran afiraaciones favorables 

y 12 eran desfavorables , con el objeto de que el sistema de calificación 

se invierta como lo menciona Likert en su tecnica, tambien que los 

reactivos que conatitu1an cada Area estuvieran distribuido~ 

equitativamente. Las Areas y los reactivos de cada área fueron los 

siquientes: 

A. IDlllft!IrICACio• COll •L PllZBTO 

REACTIVO 

14 
44 
30 
24 

CALIFICACION t 

2.52 
J.86 
4.11 
2.95 

FAVORABLE/ DESFAVORABLE 

FAVORABLE 
DESFAVORABLE 
FAVORABLE 
DESFAVORABLE 

B. IDlllft!IHCACI~ COll LA I .. 'l'I'l'OCIO• 

REACTIVO 

35 
38 
36 
11 

CALIFICACION t 

J.16 
-2.00 

3.21 
J.50 

C. HLACIO ... mv11111U 

REACTIVO CALIFICACION t 

9 
18 
29 
41 

2.13 
2.68 
2.11 
2.24 

FAVORABLE / DESFAVORABLE 

DESFAVORABLE 
FAVORABLE 
DESFAVORABLE 
DESFAVORABLE 

FAVORABLE / DESFAVORABLE 

FAVORABLE 
FAVORABLE 
DESFAVORABLE 
FAVORABLE 



D. acarrac:i:o• DB La AD'l'OllIDllD 

REACTIVO CALIFICACION t 

26 
50 
42 
55 

4.20 
4.07 
3.54 
3.31 

B. CAl'&cI'r&cIO• 

REACTIVO CALIFICACION t 

52 2.97 
20 4.59 
23 2.10 
53 -2.37 

W. COllUllICACIOIJI 

REACTIVO 

60 
34 
37 
59 

CALIFICACION t 

2.80 
1.92 
3. 29 
2.55 

FAVORABLE / DESFAVORABLE 

DESFAVORABLE 
FAVORABLE 
DESFAVORABLE 
DESFAVORABLE 

FAVORABLE / DESFAVORABLE 

FAVORABLE 
FAVORABLE 
DESFAVORABLE 
fAVORABLE 

FAVORABLE / DESFAVORABLE 

DESFAVORABLE 
FAVORABLE 
FAVORABLE 
DESFAVORABLE. 
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Finalmente la escala qued6 integrada de la siguiente manera y los 

protocolos se presentaron as!: 

8I8'1'1!11A DI! 'l'RAllBPOR'l'I! COLECTIVO 

Or9ani•ao PQ!Jlico D••a•ntrallsado 

GlllllJICIA DB ADICimll'l'RACIOB 

I•BTI'l'U'l'O DB CAPACI'l'ACIO• Y DBBARROLLO 

1.- con este trabajo no se tienen fricciones con los usuarios. 

2. - Los superiores no se portan de manera autoritaria. 

3.- El s. T. c. ha creado una mala im&qen de los servidores PQblicos. 
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4.- Se aprende m&s con la experiencia que con loa curaos de recapacitaci6n. 

s.- Los oficios y los meaorandua que recibimos no son claros. 

6.- Es satisfactorio que los usuarios reciban un buen servicio. 

7.- Loa trabajadores del S.T.c. dignifican el concepto de servidor pQblico. 

a.- LO• jefes son parejos en sus decisiones. 

9.- Los curso• de recapacitaci6n eat4n adecuados a las necesidades reales. 

10.- El trato con el pQblico deteriora el car§cter y la salud. 

11.- El periodo de capacitaci6n es suficiente. 

12.- El trabajo en el S.T.c. es recompensado. 

ll.- La comunicaci6n con los superiores facilita el desempefto del trabajo. 

14.- Los superiÓrea son negligentes con el trabajo. 

15.- Con este trabajo si hay oportunidad de supararse. 

16.- Existe un sistema de coaunicaci6n eficiente en la Institución. 

17.- El reglamento para los usuarios del s.T.c. debe ser más estricto. 

18.- El S."T.c. no es una Instituci6n da prestigio. 

19.- El trabajo de taquillas provoca la automatizaci6n de la persona. 

20.- Lo• trabajadores del s.T.c. no tienen prestigio. 

21.- Los auperiore• son dl•potas con los compafteroa. 

22.~ En los curso• de recapacitaci6n el tiempo es desaprovechado. 

23.- Los tramites burocr6ticos impiden la comunicaci6n. 

24.- Ho vale la p•na e•forzaroe en •l trabajo. 

t PROClllINllllftO.-

t.1 DI8álo Da Ill'l88~IGACIO• 

EL disallo qua se utiliz6 fue el de ANTES Y DESPUES (KERLINGER) • El 

esquema del diaello ea el siguiente: 



Ya X Yb 
R --------------

Yal 

DONDE: 

(Grupo Experimental) 

(Grupo control) 

GRUPO EXPERIMENTAL : 60 TAQUILLERAS 

R Asignaci6n de los grupos (Experimental y Control) 

por el metodo aleatorio simple. 

Ya: RHultados de la medici6n de a,ctitudea (Pre-Test). 

x: condici6n Experimental: El curso de Relaciones Humanas. 
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Yb: Resultados de la medici6n de actitudes (Poatest) [Linea 

Superior). 

Yal: Resultados de la medici6n de actitudes [Linea Inferior) a 

travea del tiempo, 

en grupo control. 

La 16gica de e•te diseno consiste en aaiqnar a los sujetos del 9rupo 

experimental al azar (linea superior) y al grupo control (linea inferior). 

se ejecuta la manipulaci6n experimental (curso de Relaciones Humanas) 

deapues los grupos son medidos en Y. La diferencia entre los dos 9rupos es 
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probada estad1stica•ente (prueba t) para medir las diferencias entre el 

pre-test y el posteat, el pre-test y el grupo control y el postest y el 

grupo control, 

t.z HLSCCIOll D• Lll llllDftA D•rI•I'l'IW. 

El universo de la población la constituyeron 603 taquilleras de las 

iÍneaa del metro 1, 2, 3 de las cuales se seleccionaron, con el metodo 

aleatorio siaple a 60 de ellas, para lo cual se procedió de la siguiente 

manera: 

En un listado qeneral se les aaiqn6 un no.mero consecutivo a cada 

nombre de la• taquilleras , eliminando a las que hablan participado en 

anteriores encueatas, cuestionarios y pruebas. piloto, de este estudio, 

posteriormente •• anotaron en un papel y se metieron a una urna con el 

objeto de· que todas tuvieran la probabilidad de ser elegidas para ser 

sometida• al evento de caJDbio. 

t.3 Al'LICl.CIO• D• Lll •BCJILll ACTITUDillAL 

La aplicac!6n _de la escala se efectuó, en el lugar de trabajo, para 

tal efecto se lea relev6 temporalmente de sus actividades normalés, con lo 

que pudieron dedicar•• a responder la escala. 

f,f R•BOLTADOS DllL PRllTB8T. 

RHOJ.TADOB GLOllALB8 OHBHIDOS 11111 IL PRl'HlST 

su.nrro CALI~· 

58 
69 
71 

SUJlllTO 

31 
32 
33 

CALIP. 

69 
58 
68 
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4 59 34 62 
5 62 35 54 
6 55 36 80 
7 65 37 66 
8 63 38 40 
9 68 39 76 

10 48 40 66 
11 69 41 74 
12 56 42 56 
13 58 43 58 
14 59 44 71 
15 61 45 62 
16 63 46 64 
17 55 47 71 
18 72 48 62 
19 66 49 59 
20 52 50 51 
21 67 51 72 
22 70 52 56 
23 60 53 59 
24 62 54 74 
25 50 55 57 
26 63 56 63 
27 63 57 75 
28 61 58 58 
29 56 59 64 
30 58 60 58 

4. 5 Ill8fttllllll'rACIOll Dl!L PROGRAllA DI! ClUlllIO. 

Para generar el cambio actitudinal se tom6 en consideraci6n la teor1a 

de la Comunicaci6n Persuasiva postulada por Mc.Guire en 1959, en la que 

establece "Un mensaje verbal concebido y orqanizado para persuadir o 

convencer, dirigido a una o varias personas para hacerles adoptar un 

determinado punto de vista que esta aro;¡umentado y que justifica la posici6n 

adoptada". 

Con esta base, se proyectó un curso denominado: IftBGl.a.CIOH Y 

DZ8AldlOLLO 81JllalrO, el que tuvo un enfoque humanista y permiti6 la 

sensibilización de las integrantes de la muestra; el contenido temAtico fue 

el siquiente: 

a). Relaciones Humanas 



b). Brava Historia da la Instituci6n 

e). coaunicaci6n 

d). conducta y aqresividad 

e). Ia49an del STC y el Personal de taquillas 

f). EIM>ci6n y Personalidad 

9) • La Personalidad Profesional y la Sociabilizaci6n . 

h) • Paicol09!a del Usuario 

i). Principios de la Autoridad 

j). Autocontrol y superaci6n Personal 

k). Satisfacci6n en el Trabajo 

l) • Lideraz90 

1.1 Al'LICACIOll DllL ftOOJlllllA DB CAllllIO, 
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La muestra se dividl6 en 4 qrupos que participaron en el mencionado 

curso, este· se deaarroll6 medlante6 mediante la Presentaci6n de Conferencias 

Vivenciales, Din4micas de Grupo y Mesas Redondas, con lo anterior se logr6 

qua el evento fuera altamente participativo. 

l. 7 RllllJ'LICACIOll DB LA UCJILA ACTITUl>IllllL (POSTl!BTI • 

Posteriormente, a cada grupo de participantes se le aplicó la escala 

actitudinal a la qua previamente se cambi6 el orden de los reactivos, lo 

anterior tuvo co•o objeto medir los cambios presentados. 

1.8 TRATAllillllTO UTaDIBTICO (APLICACIOW 1 r APLICACIOW 2). 

A las diferencias obtenidas de la aplicaclon 1 (pretest) y aplicaci6n 

2 (pos test) se les proces6 con la prueba t; con el objeto de probar la 
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aignificancia de las diferencias entre las medias y sus distribuciones de 

la• dos aplicaciones. 

La fórmula es la siguiente: 

i1 - i2 
t = ¡--------~------

V D2- n. 
n(n - 1) 

La calif icaci6n t se obtuvo por cada area en estudio para validar sus 

resultados en funci6n de su nivel de aiqnificancia. 
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'. t Al'LICACJ:Oll DS U. llSCAu. ACTI'rODIDL AL GRIJPO COllTllOL (Al'LICACIO• J) • 

Despues de un lapso de 10 alloa, con la finalidad da verificar lo 

v4lido de los resultado• obtenidos con el grupo experimental asi como. la 

••tabilidad de laa caractarlatica• del univerao poblacional, ae llev6 a 

cabo la aplicaci6n de la escala actitudinal a un grupo seleccionado de 20 

taquilleras del S.T.C., este grupo, de acuerdo a nuestro diseno 

experimental tiene el caracter de Grupo Control. 

Una vez realizada la aplicac16n, y con objeto de estable~er los 

niveles estadlaticoa de signiticancia en las dit'erenciaa entre grupo, se 

•aleccionaron a 20 aujeto• tanto de la aplicación 1 co•o de la 2; esta 

aelacci6n •• r•aliz6 mediante el metodo de nQmeros aleatorios. 

Po11tarioraenta ae aplic6 la prueba "t" a las distintas comparaciones entre 

los bloquea seleccionados. 



v. RHUL!'aDOa. 

LO• reaultadoa obtenidos se muestran en las siguiente tablas: 

llRll &I J:DllllTJ:l'J:cacJ:Oll COll RL PDRllTO. 

GPO. CTllOL-ftftU!' GPO. CTllOL-P08!'RH' ftftU!'-roR!'U!' 

llRDJ:a 

•• Ta 
llL '" 
2!'8 = 

3.100 3,325 
0.734 
1.16 

78 
.250 

3.100 3.520 
0.807 
1.94 

78 
.057 

~ •• J:DllJl'l'Il'J:CJICJ:O• co• La :r•&TJ:!'UCIO•. 

3.325 3.520 
0.380 

-1.38 
118 
.169 

GPO. C!'ROL-l'RR!'RR!' GPO, C!'ROL-POR!'BST l'RR!'UT-l'OR!'U!' 

Nlll>J:a 
p. 
!'. 
GL • 
2!'8 .. 

J.629 3.554 
o.ooo 
-.27 

23,83 
,791 

uu. ca asx.acr- llUIUIDll. 

3.629 3.216 
o.ooo 

-1.so 
22.45 

.148 

3,554 3.216 
0.286 
2.78 
118 

.006 

GPO. C!'ROL-l'RR!'BRT OPO. CTROL-Poa!'RST llllRTRR!'-PORTRRT 

NBDI& 

•• 
T" 
GL = 
2!'8 .. 

2.645 3.366 
0.727 
4.29 

78 
.ooo 

2. 645 3. 612 
0.479 
4,99 

78 
.ooo 

3.366 3.612 
0.141 

-1.89 
118 

.062 
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- DI ACSHACIOll DS LA AUTORIDAD. 

OPO. CTROL-PRllTU'l' GPO. C'l'ROL-POS'l'BB'l' ftB'l'U'l'-POa'l'U'l' 

llDIA 

•• 'l'. 
GL • 
2H • 

3.104 2.816 
0.525 

-1.45 
78 
.150 

Aallll SI CJUIACl'l'ACIOM. 

3.104 3.237 
0.004 

.69 
78 
.394 

2.816 3.237· 
o.ooa 

-3.57 
104.88 

.001 

GPO. C'l'aOL-nllTU'l' GPO. craoL-POHBB'l' PRllTU'l'-POS'l'BS'l' 

KBDIA 

•• 
'l' = 
GL = n•= 

2.500 2.970 
0.134 
2.30 
78 
.024 

Aallll r 1 COllllJIICACIOll. 

2.500 2.545 
0.053 

.23 
78 
.818 

2.970 2.545 
0.448 
3.22 
118 

.002 

GPO. C'l'llOL-PRlll'l'BB'l' GPO. CTROL-POBl'BB'l' PRllTU'l'-POS'l'U'l' 

KBDIA •• 'l'. 
GL • 
air• = 

3.629 3.154 
0.130 

-2.44 
78 
.017 

3.629 3.400 
o.619 

-1.35 
78 
.182 

3.154 3.400 
0.137 

-1.82 
118 

.072 
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En las tablas arriba presentadas podemos encontrar lo siquiente: 

COlll'AllCJ:O• DB 001'0 llDDJ:KBJITAL ( PRllTU'l' /POS'l'l:S'l' 1 • 

Al erectuar esta co•paraci6n mediante la aplicaci6n de la prueba "t". 
encontraaoa que el 6rea de aceptaci6n de la autoridad al existieron 

diferencia• estad1aticamente significativas. 

i.a 6reaa de identificaci6n con el puesto, identificación con la 

inatituci6n, relaciones humanas, capacitaci6n y coaunicaci6n reportan 

valores que no son estadlsticamente significativos. 

La• diferencia• encontradas en eata comparación entre grupos pueden 

atribuir•• a loa efecto• de la aplicaci6n del evento de caabio. 

COKPIUIACJ:O• _. 001'0 COll'l'ROL 'f GRUPO BllPDJ:-AL (POS'l'BS'l'I • 

En 8ate anlli•i• encontramos que las 6reaa de identificaci6n con la 

insti tuci6n, y aceptaci6n de la autoridad, presentan valores que son 

eatadl•ticamente •ic¡nificativos para las diferencias entre grupos. 

Los resultado• obtenidos en las areas de identificaci6n con el puesto, 

relaciones humanas capacitaci6n y comunicaci6n no fueron estad1sticamente 

sic;¡niricativos. 

La aplicaci6n del evento de cambio reflejada en la fase de postest 

puede conaiderarae co•o la causa de las diferencias encontradas en la 

comparaci6n de e•toa dos qrupos. 

COllPAIUICJ:O• llll'l'llB GRUPO COllTROL Y GRUPO BZPl:RIHBll'l'AL (PRB'l'l:B'l'I. 

En esta comparaci6n el 4rea que presenta diferencias estad1sticamente 

significativas ea la de identif icaci6n con la instituci6n. 
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Las &reas de identificación con el puesto, relaciones humanas, 

aceptaci6n de la 4utoridad, capacitaci6n y comunicación presentan 

re•ultadoa que estad1aticamente no son siqnificativoa. 

llDLHJ:8 DB U8ULTJIDOS, 

Para la realizaci6n de esta investigación se contó con universo 

poblacional de 603 taquilleras. Para seleccionar a las integrantes del 

qrupo experimental se tom6 como base un listado en el que se concentraban 

los nombres de todo el personal de taquilla, este listado no tenia un 6rden 

preaatablecido, es decir no era alfabetice o por antiquedad o alg11n otro 

par4Jaatro para claeificarle. 

El aetodo de •uestreo empleado para la selección del grupo 

experimental fue el aleatorio simple asignando un n'llmero consecutivo a cada 

taquillera en el listado (eli•inando previamente a las que hubieran 

participado en las encuestas anteriores, cuestionarios y pruebas piloto de 

eate estudio). Posteriormente cada nllmero fue anotado en un pequefto papel 

(tamafto atandar), y depositado en una urna a fin de que todas tuvieran la 

misma probabilidad de ser seleccionadas para formar parte del grupo 

experiaental. 

Las caractertaticaa de las 60 integrantes del qrupo experimental 

ruaron las siquientH: 

Estado civil.- 73.lt casadas, l.3t divorciadas y 23.Jt solteras. 

Edad.- La edad proaedio en el grupo total fue de 27.2 anos. 

Anti quedad. - Las caaadas presentaron una antiquedad promedio de s. 79 

allos, las divorciadas a.s aftos promedio y las solteras s aftos de antiCJUedad 

promedio. 
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E•colaridad.- El grupo experimental tuvo 10.43 aftas de escolaridad 

praaedia. 

Una vez conformado el grupo experimental y elaborada y validada la 

escala actitudinal, se efectu6 la aplicaci6n de la escala al grupo 

experimental con lo que se obtuvieron los registros de la fase de pretest; 

posteriormente aa introdujo el evento de cambio a las 60 integrantes del 

grupo experimental, m4s adelante se reaplic6 la escala al grupo 

experimental concret&ndose los registros de la fase de postest. Luego de un 

lapso d~ 10 aftos se llevó a cabo la selección del grupo control, y que fue 

inteqrado por 20 taquilleras, a este grupo •• le aplic6 la escala 

actitudinal para obtener los reqistros del grupo control. 

Posteriormente, al realizar la comparación entre grupos encontramos 

que entre grupo experimental (pretest/postest) ünicamente en el área de 

aceptación de la autoridad hubo diferencias eatadlsticamente 

significativas. 

En la comparaci6n de grupo experimental (postest) con grupo control, 

las areas con diferencias esta!=l1sticamente significativas fueron las de 

identificaci6n con la instituci6n y aceptaci6n de la autoridad, presentaron 

diferencias estadlsticamente significativas. 

Al comparar grupo experimental {pretast) con grupo control, el Area de 

identificaci6n con la instituci6n fue la anica que report6 diferencias 

••tadlstica111.ente aignif icativas. 
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VI. DI8CUBJ:OK. 

consideramos que el hecho de haber encontrado 2 6reas (identificaci6n 

con la institución y aceptaci6n de la autoridad), que fueron en sus 

diferencias, estad1sticamente siqnificativas, refleja que en nuestra 

investi9aci6n estas dos 6.reas fueron las m6.s sensibles al cambio 

actitudinal y que las demAs areas tuvieron menos o muy escasa sensibilidad 

para ser modificadas, lo anterior puede ser atribuible a los contenidos 

tem6ticos del curso usado como evento de cambio. Puede mencionarse tambien 

que dentro del ambiente de clima burocr6.tico en que se desenvuelve la labor 

del grupo experimental, por sus caracter1sticas, no implica necesariamente 

la realización de esfuerzos mayores por mejorar la propia actividad, dado 

que en muy escasas ocasiones, estos esfuerzos son vistos por el personal 

jerárquico y aO.n as1, no tienen ninquna consecuencia. 

VII. COBCLUBIO .. B. 

Al realizar las comparaciones entre pretest/postest, grupo 

control/preteat y grupo control/postest, encontramos que conforme a los 

criterios establecidos para considerar que un resultado de las 

comparaciones entre qrupos alcance un nivel de estad1sticamente 

significativo deberA de ubicarse en una cifra igual o menor a o.os, de 

esta manera al revisar las tablas de resultados arriba expuestas, vemos que 

en la comparaci6n de grupo control/pretest y grupo control/postest, el área 

de identificaci6n con la institución tuvo resultados que fueron 

estad1sticanente aiqniticativos; de iqual manera en las comparaciones entre 
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grupo control/pretest y pretest/postest, el Area de aceptaci6n de la 

autoridad se encontr6 dentro de los niveles de rango para ser 

eatadisticamente siqniticativa. Por lo anterior concluimos que: 

1. - El evento de cambio (curso de Relaciones Humanas), si es capaz de 

generar variaciones en las actitudes del grupo experimental. 

2. - Las !reas de identificaci6n con la instituci6n y aceptaci6n . de la 

autoridad fueron mas suceptibles a ser modificadas que las áreas r.estantes. 

J. - Las 4reaa de identiticaci6n con el pueato, relaciones humanas,_ 

capacitación y comunicaci6n ofrecieron mayor resistencia a ser modificadas, 

tal vez pudiera haberse tenido este efecto por posibles deficiencias o 

requerir cambios de enfoque en los contenidos tem4ticos del curso empleado 

como evento de cambio. 

4.- Un factor que pudo haber influido en los resultados fue la antiguedad 

dentro del sistema de los integrantes del grupo experimental, este dato se 

situ6 en una cifra superior a los 5 altos. Est~ situaci6n representa una 

mayor dificultad para el cambio. 

s.- El cambio de actitudes en los trabajadores que se deaeapeftan dentro del 

sector pQblico, tal vez pueda resultar mb dificil de lograr debido al 

clima burocr&tico con el que normalmente operan estas organizaciones, esto 

aunado a lo mencionado en el punto anterior probablemente explique que las 

6reas de identificación con el puesto, relacionas humanas, capacitación y 

comunicación, no hayan alcanzado niveles de siqnificancia estadística en 

aus reaultados. Por lo tanto se cumplen las hip6tesis de trabajo ntlmeros 2 

y 1, y en consecuencia, al haber un cambio en las aisaas, se presume el 

cumplimiento de la primera hipótesis. 
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VJ:J:I, llVllLIJACIOll CSITICA, 

Para lograr un cambio actitudinal en un grupo se deben controlar el 

mayor ndmero posible de variables intervinientes, as1 como contar con la 

cooperaci6n y participaci6n tanto de los integrantes del grupo como de las 

autoridades que jer6rquicaaente tienen a su cargo el universo poblacional, 

as! como realizar una investi9aci6n etica, cientif ica y metodol69icamente 

v6lida. 

El estudio que realizamos presenta varias limitaciones que escapan a 

nuestro control co•o lo es que al principio del mismo, el personal de 

taquillas ten1a la categor1a laboral de empleado de confianza, pero en la 

parta final del •atudio era ya personal sindicalizado con los consecuentes 

cambios dEi comportamiento asociados a este status; siendo el STC un sistema 

de servicio de transporte de pasajeros y teniendo una plantilla de personal 

limitada, puede prescindir de un bloque de personal por un lapso muy corto, 

por lo que la aplicaci6n del evento de cambio (curso) , hubo de ser muy 

apresurada y limitarse mucho en lo que al uso del tiempo se refiere 

afectando con ello el intervalo dedicado a la aplicación del evento de 

cambio. 

En algunas 4reas, p.a. condiciones de trabajo o reconocimiento social, 

no es posible intervenir directamente o que se implanten los cambios o 

sistemas que a manera de sugerencias se presenten, ya que por lo general 

esto representa o bien una erogación (no considerada dentro del 

presupuesto), p.e. acondicionar adecuadamente las taquillas (clima 

artificial, agua purificada a la mano, control de corrientes de viento con 
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la lleqada de los convoyes, dotaci6n apropiada y oportuna de moneda 

fraccionaria, etc.) o como en el segundo caso implica un entrenamiento al 

per•onal de nivel jer6.rquico para administrar reconoci•i9nto social , ya 

que coauruaente "reconocimiento" se traduce como recompensa econ6mica y no 

en su exacta diaensi6n. Existen otras areas c.omo p.a. aceptación de la 

autoridad, que implica un cambio conductual en el personal que ejerce 

funciones de supervisi6n, algo muy dificil de lograr, sobre todo por las 

costumbres de los estilos de mando imperantes. En otras 6.reas, p.e. 

comunicaci6n ~ capacitaci6n implicarla un replanteamiento y estudio 

profundo para la optimización de estos sistemas. 

IS. •OGDDCIA•. 

consideramos que la efectividad del presente estudio se verla 

favorecida si se toman acciones adicionales como pueden ser , el dar 

seguimiento estrecho y consistente a los cambios actitudinales generados, 

tambien propiciar un mantenimiento-reforzamiento a los aspectos 

sobresalientes del evento de cambio (curso), que le den una vigencia plena 

y de retroalimentación para el cambio actitudinal. Es imperativo además la 

realizaci6n de una mAs amplia y profunda Investigación Social que 

proporcione un marco de referencia con mayor certidumbre y confiabilidad 

para la realizaci6n de nuevos estudios, que permita adicionalmente un 

conocimiento más profundo de las interacciones grupales de la sociedad, en 

este renglón hay poca información disponible. 



z. lU'l11111ZC118 Y AllSZOB 
ANEXO 1 Formato para entreviata abierta a usuarios. 
ANEXO 2 cuestionario dirigido para personal de taquilla. 
ANEXO 3 Banco d• Reactivos. 
ANEXO 4 Escala Actitudinal preliminar. 
ANEXO 5 Frecuencia• grupo• alto/bajo. 
ANEXO 6 Escala Actitudinal validada. 

z:r. aa80Kl!ll. 
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La finalidad de aste estudio fue establecer la eficacia de un curso de 

Relaciones Hu.manas como evento aoditicador de las actitudes del personal de 

taquillas del STC, medidas a traves de una escala actitudinal validada, as1 

mismo, el detectar el conjunto de actitudes que intervienen en la relaci6n 

uauario/•ervidor p<lblico del STC. 

se coneider6 al STC co•o una orqanizaci6n que es b&sicamente de 

servicio; en el presente trabajo se analizaron los conceptos de 

organizac~6n y •us diferentes acepciones segün (Heber l.920, Barnard y 

Parsons 1951), taabien, y una vez definida la organizaci6n, se revisaron 

las diferentes claairicaciones de los tipos de organizaciones atendiendo a 

sus metas y funciones, (Paraons, katz y Kahn) , ademas se protuncliz6 en el 

tipo de funcione• que presenta una organizaci6n desde el punto de vista de 

sus metas. La organizaci6n ptlblica seg1ln Max Heber y laa definiciones de 

burocracia de acuerdo a Merton y Blau. 

En el marco te6rico taabien se investigaron los conceptos de actitud 

desde el punto d• vista de Selltiz, Kidder y campbell, Roas, Thurstone, 

Newcom.b, Triandia, Katz y Scotland y Rensis Likert. Fue necesario tambien 

incluir los diferente• •etodos de medici6n de actitudes, la confiabilidad y 

la validez de lo• in•trueentoa de medici6n y por Qltimo algunas teor!as de 

la •odificaci6n da actitudes como son la teor1a del equilibrio, la de la 
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diaonancia cognoscitiva (Festinger), la teoría del refuerzo (Janis Y 

Kelley) y finalmente la teorla de la comunicación persuasiva (McGuire). 

Objetivo: Modificar, en las taquilleras las actitudes intervinientes 

en la relaci6n servidor pQblico/usuario del 

inatrumentaci6n de un curso de Relaciones Humanas. 

STC, mediante J.a 

Hip6teais de trabajo: Si las taquilleras participan en un curso de 

Relaciones Humanas, su actitud tiene un cambio positivo en relac16n a su 

identificaci6n con su puesto, con su institución, relaciones humanas, 

Comunicaci6n con sus jefes y campaneros y la capacitaci6n que reciben. 

variable independiente: El curso de Relaciones Humanas en el que 

participaron las taquilleras. 

Variable dependiente: Los puntajes que presentaron las taquilleras en 

la segunda aplicaci6n de la escala actitudinal. 

Inicialmente se elaboraron cuestionarios que •e aplicaron al personal 

de taquillas como al pQblico usuario con la finalidad de obtener los 

indicadores de las Areas que presentaban mayor conflicto, se jerarquizaron 

las respuestas de acuerdo a su frecuencia y se identificaron 8 Areas de 

conflicto de las cuales se seleccionaron 6, por pol1ticaa internas de la 

orqanizaci6n. 

Se gener6 un banco de reactivos que se elaboraron con base en los 

criterios de Edwards y Kilpatrick (1948). Posterionente se hizo una 

selecci6n de reactivos aplicando la tecnica de Jueces y se elaboró la 

escala actitudinal conforme a las siquientes Areas: Identificaci6n con su 

puesto, Identificaci6n con la instituci6n, Relaciones humanas, Aceptaci6n 

de la autoridad, Capacitaci6n en el puesto y Comunicaci6n con los 

co•pafleros de trabajo. 
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Para la construcción de la escala preliminar, •• emple6 el metodo de 

rangos sumados de Likert, con una muestra de so taquilleras y conforme a la 

calificación de cada reactivo, aa seleccionaron a 24 de ellos que tienen 

cobertura sobre las 6 6reas de conflicto. 

El diseno de inveati9aci6n fue: 

R • Yo X Yb 
Yal 

El grupo experimental lo constituyeron 60 taquilleras, a este grupo se 

le aplic6 la escala actitudinal (pretest), posteriormente se le aplic6 el 

prograaa de cambio - curao de Rlaciones Humanas - denominado "Integraci6n y 

Desarrollo Humano", en el se manejaron los conceptea de McGuire (1959), 

acerca de la co•unicaci6n persuasiva, dentro del temario se consideró cada 

una da las 6reaa de conflicto, 118.s adelante se procedió a reaplicar la 

escala act'itudinal (postest) , al mismo grupo para medir los efectos de la 

variable independiente. se aplic6 la prueba "t" para medir el nivel de 

siqnificancia entre el pretest y el postest. Por Qltimo y despues de 10 

allos se aplic6 la escala actitudinal al grupo control analizando los 

resultados mediante comparaciones estad1sticas con el pretest y el postest. 

Los resultado• obtenidos muestran que las actitudes son suceptibles de ser 

modificadas mediante un curso de Relaciones Humanas instrumentado en base a 

los postulados de la teorla de la comunicaci6n persuasiva. 
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TESIS SIN PAGINACION . 

COMPLETA LA INFORMACION · · 
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RESULTADOS DEL PRE-TEST 
RESULTADOS GLOBALES OBTENDOS EN EL PRE· TEST 

SUJETO# 1 CAUFICACIONI SUJEl'O# 1 CAIJFICACKJNI 1 SUJETO# 1 CAUFJCACIONI 
1 58 21 87 41 74 
2 80 22 70 42 58 
3 71 23 80 43 58 
4 50 24 82 44 71 
5 82 25 50 45 82 
8 55 28 83 48 84 
7 85 27 83 47 71 
8 83 28 81 48 82 
o 88 29 58 40 50 
10 48 30 58 50 51 
11 80 31 89 51 72 
12 58 32 58 52 58 
13 58 33 88 53 50 
14 50 34 62 54 74 
15 81 35 54 55 57 
18 63 38 80 58 63 
17 55 37 68 57 75 
18 72 38 40 58 58 
10 88 30 78 50 . 84 
20 52 40 88 60 56 

12 

11 

1 10 

o 

8 

IU IU !I s~¡ 
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AREAS DE INVES'llGACION 



RESULTADOS DEL POST·TEST 
RESULTADOS GLOBALES OBTENIDOS EN EL POST· TEST 

SUJETO# 1 CAIJFICACION 1 1 SUJETO# 1 CAUFICACION 1 1 SUJETO e 1 CAL.JF!CACIONI 
1 80 21 70 41 62 
2 84 22 80 42 57 
3 74 23 71 43 57 
4· 88 24 70 44 10 
5 74 25 63 45 71 
6 62 26 68 46 59 
7 85 27 69 47 86 
6 68 28 74 48 81 
9 83 29 71 49 88 
10 65 30 78 50 55 
11 79 31 65 51 71 
12 58 32 72 52 59 
13 69 33 70 53 56 
14 63 34 50 54 81 
15 60 35 82 55 64 
16 85 36 87 58 60 
17 60 37 70 57· 67 
18 70 38 62 58 62 
19 68 39 72 59 80 
20 74 40 78 60 60 
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11 

I· 10 

8 +--~~~~~~~~~~~--+-~~~~~~~--! 
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RESULTADOS GLOBALES DE LA APUCACION DE LA ESCALA AC'OTUDINAL 
A GRUPO CONll'IOL 

SUJETOI ! CAUF!CACIONl SUJETOI 1 CAUFICACION j 

68 11 49 

2 74 12 87 

3 64 13 90 

84 14 91 

5 78 15 90 

6 73 16 55 

65 17 88 

70 18 71 

83 19 50 

10 96 20 61 

15 

14 

13 

1 12 

11 ~ 
10 

9 1 
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AREAS DE INYESTIGACION 



PUNCIOIUllilllllTO DEL S T C 

U S U A R 1 O 

ANEXO I .. 

. •' . 

. :~ .. '. ::·.:;:·. ;. 
CLAVE ___ ESTACION _____________ _,---..,-----: 

.:.··:' ···;.;·._';·.· FECHA _______________ .HORA. __________ _ 

.,· 
,.,,;-·_, 

DATOS DEL USUARIO: 
EDAD. _____ SEXO _______ ._ .. __ _ 

¿CUANTAS VECES AL DIA HACE USO DE ESTE SERVICIO?_' __ ._·,_;_._ .. _·_>\ __ _ 
. ···:: '· 

lEN QU! LINEAS?----------------------~ 

¿ HA TENIDO ALGUN PROBLEMA CON LAS TAQUILLERAS .?_;;..;:.-_·:-"\._é __ .. _.,,"-.. ·-· _. -",,;-'-.' ;:. 

¿ CUALES ? _________________ .. _ .. _··;_; __ :_ .. _,_'_(;_· ·_>·_~·:_::;_ .. _·:._~-.. _._. _ 

lALGUNA PERSONA CONOCIDA SUYA, i.os .HA' TENIDO?, ... ,;;;{>>•:!''/-"'.,_, • ._ 
,,.,.,,.,,,,-, . 

. ,. . ., ·, :·-:,· ·, ·'.._º-·;}:· ~-:t¡.,:: 

. ~ ·-- ,;: · ... ·.·• . :r:.J-:··· --~·:'.'';f:~~\'J~'•,•; .. ,:_,,- .·: 
CUALES SON EN SU OPINION, LAS .. DEFICI!NCIAS'DEL·;; .. s!RVICIO· QUE. 

PRESTAN LAS TAQUILLERAS? _____ ._;_•:_:::.._.'_:':.;.·;,_:•_;;:'-.;;'"".::·:_:.._:'.'.o_'~_\.;.:;.;_/._:_"_'•_·;... .... _ .• _· .. "'-'--

¿ 

>~·\ . ' '·.,: ' .;i·- ¡>;~~-:;-:· ¡ ;'. ::-, ~;\·~-,- :- ,' ..• 

ALTERNAS·------------·-··_.......;.:_:_:_ •. ·._._ ... _ .... ,'-"-~_· .. ;.;.·'·;_ . .;.. __ ·;..: .. _·_· _· _ 

~ ~-;~-;:-~·:·,.·_.:,\y'~: :.~:'.:'.~ 1:·.~.:., ':.'·:';~: '· ~:··-:· . ... ;-;~:-





ANEXO 2 

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PBRSOllAL DI TAQUILLAS. 

DATOS GIHIRALBS: 

Ocupaci6n _______ Estaci6n _______ _,Horario _____ _ 

E:do CI vi 1 _________ .E:dad _____ .Antlgüedad/Puesto __ _ 

Escolaridad_-,.. _______ Fecha/ tnareso __________ ~ 

Cursos Reci_bi~os _________ ....,.--~-----·..,·-·-··----
.:·· •••. ; ::~.'" .=,. 

·:·~:.~ .' .. -~ .. ,-; .-,: ·.· .. ·. .·;~\· 

lcútle~i;;;'¡\ ·1a~\.~~lvida~~. qu~-·~ .. ~hi¡. en·~~·'.¡,~~~~;º?""·. 
Y:·-,-, '· ¡l'-·: ·:.: ,:_ ... ; ,._~;,·.)~'.·':::":-'~::? ,_·::::··· '?' :~·~., ~ .:::/''.·' :i ~--· .. ,'.~-~-'.~" '-_· ••. · ·' .: 

a ... : 

4·. - t'co·n ~-cuAf: cOñ:i.~A~:: tre·c~;~~Ci~~~; « ·- -'~:·~:'.:':... ._.,,, . -:·: .:/~'). -~:-.. :- ': 

. - :·~;'. - :·-_'.~ .. ' .,.,, :~:·'/. ';_:,.,,. ;/·:·.·: ;~" - :j.·· ·,. ·-;i,·· : >.·,_·::···· 



6. -·¿Qué p~oblemBis,, ti~.n~ con el material de trabajo? 

¿C~A1e~' ·son ·i"~s ~~~b:i·~-~~·~··:~~~ -'fre·cu·~~t~~~ ql!~ · t1erie' ·.con _ lOs 
.. -~ - - -.' 

7~-

•· .. --',:·\" 

9 ;~ ¿c~~ .. nci~-~té i -.;·p~ob ie~¡a\·e~·tA: .. ~ti·~~~:~:;d:e·~·~u/: {dan~·~:~~~:~ qu ~6n):~.~?'~:r~~-~~~,: 
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ANEX03 
BANCO DE REACTIVOS 

IDENTIF1CACION CON EL TRABAJO 

1. Lo mú deu¡radable del trabajo es el tnro con el público. 
2. Es necesario a>11lar a>11 muchas habilidades para desempeilar bien el pueslO. 
3. En el trabajo sc c:onoce a mucha¡enie a¡rldable. 
4. Es.e pueslO es bMico para el fimclonamlenlO del Sisiema de Transporle Colectivo. 
S. El blbajo de taquillas provoca la mecanización de la pcnona. • 
6. Elle ttabajo no saliJface las necesidades económicas Wsicas. 
7. Deaempellar el puesto de Taquillera no es sencillo. 
8. Con eaie trabajo no hay oportunidad de superarse. 
9. No resulra a¡nidable eale trabajo. 
10. Los ttabajos rutinatios no son fllciles. 

IDENTIFlCACION CON LA INSTITUCION. 

l. El sialema de Tnnsporte Colectivo es una institución de prestigio. 
2. El Sillema de Tnnsporte Colectivo tiene fallu incorrqibles. 
3. Los objetivos de la ÍllltilUciOO IDll claros. 
4. Un error en eale llabajo afecta al sia1ema completo. 
S. No e.un bien delimiladas las funciones de esie puesto. 
6. Se realizan rutinas inncceaarias en el Sisiema de Transporte Colectivo • 
7. Los usuarios no toman en cuenra el preali¡iodel Sisiema de Transporte Colectivo. 8. 
No es importanle dar un buen SOIVicio a los UJUarios, sino cumplir con el trabajo 
encomendado. 
9. Los trabajadores del Sisiema de Trasporte Colectivo se pueden considerar como 
"bunlcnlu". 
10. La i!Ngen del oavidor público ha mejorado. 
11. Los ttabajadorea del Sistema Colectivo di¡nifican el concepto del servidor público. 
12. El Sislema de Transporte Colectivo ha creado una buena i!Mgen de los SONidores 
públicos. 
13. Los ll'lbajadores del Sisiema de Transporte Colectivo no es buena. 

RELACIONF.S HUMANAS 

1. Los usuarios son agresivos. 
2. El tn.to con el público es agl'lldable. 
3. Los usuarios obedecen solamente cuando se u!Í7a la fueru. 
4. El Reglamenro para los usuarios del Sistema de Transporte Colectivo debe ser más 
estricro. 
S. Para tnrar a la genle se necesita se entrgico. 
6. No se tienen fricciones con los usuarios. 
7. No es convenienle ser amable con el pllblico. 



8. No multa satisfactorio que las personas re<iban un buen servicio. 
9. El !rato con el pllblico deteriora el cadcter y la salud. 
10. Las agresiones sc denen que responder con qresiones. 

CONDICIONFS DE TRABAJO 

1. Se esti en un lupr ele uabajo confortable. 
2. El ellCierro provoca cambios psicológicos. 
3. La ilislribucidn del mobiliario, en la taquilla, es adecuada. 
4. Con este trabajo sc pueden contraer enfermedades infcc:ciosas. 
s. Es necesario modificar el 6rea de trabl,jo. 
6. No sc reconoce la anligiledad en el pueslO. 
7. No se cuenta con los elementos necesarios para el buen desempeño de las funciones. 
8. El equipo ele lnbajo no esli en buenas condiciones. 
9. w actividades recrealivu no mejoran la mecanizllcitln del tnbajo. 
10. En el desempello del trabajo, no es perjudicial la rolaCidn ele puestos. 

Atl'l'ORIDAD 

1.i:. dificil comuniwsc con los superiores. 
2. E5 conveniente la comunicacidn dire<ta con el jefe inmediato. 
3. El jefe inmediato debe crear coníwua hlcia Q y enb:e los subordinados. 
4. Los jefes tienen llalO preferencial pua con algunos empleados. 
S. Los supericns IOll ante todo compaileros. 
6. No existe informacidn ICell:a ele quien es el jefe inmediato de cada uabajador. 
7. Los superiores no conocen sus limites ele autoridad. 
8. No se cuenta con el apoyo de las autoridades. 9. Los jefes •no son parejos en sus 
decisiones•. 
10. Los superiores no respetan el r<glamento interior de trabajo. 

RECONOCIMIENTO SOCIAL 

1. El trabajo ttalizado es =onocido por los demás. 
2. Lo único importante es el sueldo. 
3. El uabajo en el Sistema de Transporte Colectivo es =ompenudo. 
4. Es preferible que se =onozca el trabajo reali:r.ado, aunque la remuneración sea -· S. Vale la pena esfonarse en el uabajo. 
6. Las tareas que se realizan en mi puesto, no son tomadas en cuenta. 
7. Las tareas que se realizan en mi puesto, no son tomadas en cuenta. 
8. Los usuarios no toman en cuenta el deseo de servir que tienen los trabajadores del 
Sistema de Tnnsportc Colectivo. 
9. Los usuarios tienen la idea de que no se les trata bien. 



CAPACITACION 

J. Se aprende mú con Ja experiencia que con los cursos de capaciiación. 
2. FJ periodo de capocitación es insulicianc. · 
3. Se iequlae de un Jar&o periodo de atbmamienlO pua dCIClllpellar adecuadamente 
elle puealD. 
4. FJ penollll de Tnnsporte Colectivo ncceaita mayor capocilleión. 
s. Los cunas IOll ..iecu.dos. 
6. La c:apmciilcidn no es importante. 
7. En los cursos de capacitación no se ensella nada nuevo. 
8. En Jos programas de Clj*iiación, el tiempo no ., aprovecha adecuadamente. 
9. Los cursos de capacimción no son -nos. 
10. Aunque se tomen cursos de capacilacidn, no se mejora en el desempeño del trabajo. 

COMVNICACION E INFORMACION 

l. Los sisrcmu de comunicación son extremadamente rí¡¡idos. 
2. Es preferible Ja comunicacidn vabal que Ja elerita. 
3. Los oficios IOll muy conru.os. 
4. Los tdmites buroct(ticos estropean la comunicación. 
S. No ., informa al penonal del Sistema de Transporte Colectivo de Jos cambio.s 
efecluldol. 
6. No existe un sillema eficiente de comunicacic!n. 
7. FJ slslcma de información no es lldecuado 
8; La comunk8cidn a muy importante pua el dcoempeilo del trabajo. 
9. Dar lnformocidn no es conveniente porque se pierde el tiempo. 
JO. La comunicacidn escrita no supera a la verbal. 



ANEXO 4 

SISTEMA DE 'IRANSPORTE CO O 
Orpnllmo Pdblico Desceldrallzado 

INS'JTIUl'O DE CAPACITACJON Y DmARROU.0. 

1.- Mi pucalO es imponante para el funcionunlento del S.T.C. F 
2.- El l*ellria la praencia de la autoridad para que los usuarios • 
3.- El lldeclllda la lnfonnlcidn que se da a los Ullllrios en el S.T.C 
4. - Se requiere de un lar&O perlado de enlt'e<Wlliento para descm adecuadamente 
estepucalO. · 
s.- El encimo del lnbljo ca111a uutomos pslcoklsicos. 1 

6.- Un enuren mi lnbljo no afecta al Sistema. 
7.- La comunicacidn es muy imponante para el desempello dd trabajo. 
8. - La iml¡en del taVidor público ha Ido perdiendo prestigio. 1 

10.- El deseo de scrvir que lienen los ~del s. T. C. no lomldo en cue111a 
por los uurlos. 

9.- En este trabajo se tiala1 fricciones con los usuarios. t 
13.- Los ~adores del S. T. C. no tienen prati¡io. 
12.- El penona1 del S.T.C. no necesita mayor c:apKitacldn. 

1 
11.- Los jefes tienal lralO prefencial para con aiaunos empleados. 
14.- Con este trabtJo no hay oportlnidld de supaanc. J 
IS.- No es neccaaria la comunicacidn dinocta con el jefe inmediato. 6.- Los superiores 
no felldtan a los empleados que se distinguen en su ~o. 
17.- En este lnbljo no se conoce a mucha gente desagradable. 1 

18.- No cs llllilflCIOrio que los usuarios n:ciban un buen servicio • ll 

19.- l.os usuuioo 11111 .,.alvos. 
20.- Los cunos de RIClplCitacidn no eslall adeculldos a las ne<esi.ia.Ws IQJes. 
21.- No contamos con IOdcJI los elementos necesuios para el buen b'fn desempdlo del 
lnl»,jo. ¡ 

22.- Eltoy en un lugar de ll1lbljo confollable. ·1 . 
23.- En los cunas de recap1Citacidn el tiempo es desaprovechado. ' 
24.- Vale la pena esfonane en el uaba,io. 1 
25.- No es -00 modificar el w de trabajo para el buen ~mpcilO de las 
labora. 1 

26.- Los superiora se portan de llllllCta autoritaria. 
27.- No es satilÍllCllOriO a amable con el pdbllco usuario. 
28.- Loa superiora no lcspcllll el iqlamento Interior de llabajo. 
29.- El llalO con el público deleriom el~ y la salud. , 
30.- El trabtJo en el S.T.C ... ncompenudo. i 
31.· El lnbl,jo que realizo no es reainocido por los demú. 1 

32.- Al penonal del S.T.C. no se informa de los cambios de o~idn interna. 
33.- Los jefa desconocen el llabajo que uno raliz.a. 1 

34.- La comunicacidn con los superiores dificulta el desempeño del Tº· 
3S.- El S.T.C. ha ciado una mala imqen de los servidores pdblicos. 
36.- El S.T.C. no es una instimcl6n de presti¡io. 
37.- No eaiste un sistema eficiente de comunic:acidn en la lnstitucidn. 
39.- Los 1nbl,jadores del s. T.C. no dignifican el concepto del servido[ pablico. 

11 



38.- El jefe inm<dialo debe crear OOlllianta en~ los subordinados. 
43.- El lra!OOOll d plblico no es molealD. 
41.- El "llamenlo pua las usuarios del s.T.C. debe ser mú esuicro. 
42.- Los superiora IOll ne¡li¡enlel en el lllbajo. 
40.- En el deoempello del aabajo la rDlaCión de 11qullla es perjudicial. 
44.- El lnlbajo de lllqUillu pmyoca la auromalizacioa de la penona. 
45.- Resulla mon6lano este lrlbajo. 

46.-1.o llW desqtadable de - llabajo es el lralO con el público. 
47.- La Clpleilacidn no C1 importante. 
48.- Los usuariol tienen la idea de que no ie les lnla biea. 
49.- Piia balar con los UJUUios no se neoesira ser en&¡ico. 
SO.- Los jefes no son 'puejol' en sus decisiones • 
SI.- La distribución del mobiliario en la caquiUa es inadecuada. 
52.- Se apmide máscon la expeñencia que 0011 los cursos de capocitacioo. 
SJ.- El período de capacitación es insuficiente. S4.- El mobiliario de las caquillu no 
está en buenas condiones. 
SS.- Los superiores son ~con los compalletos. 
S6.- No es necesario contar con muchas habilidades pua deJempeiiar bien este puesto. 
57.- Ccn estelrlbajo se pueden oonuaor enfermedades infecci-.. 
'8.- Las finalidades del S.T.C. son confusas. 
59.- Los tñmites burocmlicos impiden la comunlcacidn. 
60.- Los oficios y los 'lllelllOI' que n:cibilllDll - poco clan>o. 



FRECUENCIAS (GRUPO ALTO) ANEXO 5 

3 .. 5 

REAC11VO 
1 o o o .. u 
2 • ' 1 o o 
3 • 3 2 10 o .. 1 ' 1 .. 3 
5 2 6 o 7 o 
6 1 u o 3 o 
7 o o o 6 , 
• 2 , 1 3 o , 2 , 2 2 o 
10 5 • 1 1 o 
u 2 1 2 !I o 
u o o 2 12 1 
13 1 6 3 .. 1 
14 3 1 1 • 2 
15 • o 1 12 2 
16 1 6 .. 1 o 
17 1 5 2 6 1 
11 o o o 12 3 
IP 5 5 .. 1 o 
zo 2 3 3 7 o 
21 5 6 1 3 o 
Z2 2 7 3 3 • J3 o .. o 10 1 
24 • o • 7 • 25 2 3 o • 2 
2' • 1 5 • 1 
27 • 1 1 • 5 
21 1 7 2 3 2 
2' 3 5 o ' 1 

• • 2 2 1 3 
31 • .. ' 5 o 
32 • 2 .. ' 3 

" • 2 1 12 o 
34 o 2 1 12 o 
35 1 1 3 • 2 



3' o o o 12 3 
37 1 ' 5 3 o 
31 o 2 2 9 2 
3' o o o 10 5 

• 5 o 2 o o 
41 3 5 1 ' • 42 1 3 2 9 o 
43 o 2 1 11 1 .... 1 5 3 5 1 
45 1 ' 1 ' 1 

"' 1 o 1 12 1 
47 5 ' o o 1 ... o 1 1 ' 4 
4t o 1 2 10 2 
50 2 7 1 5 o 
51 5 6 o 4 ·o 
52 1 ' o 4 1 
53 2 7 o 4 2 
5C o o 1 ' 5 
55 o 4 7 4 o 
56 o ' o 5 1 
117 4 8 1 2 o 
51 o 1 1 13 o 
59 o ' 1 7 ' '° o 5 o 10 o 



fl!.ECUENCL\S (GRUPO BAJO) 

2 3 4 5 

REACTIVO 
1 o o o 6 ' 2 10 5 o • o 
3 1 5 2 7 o 
4 o • 1 5 l 
lli 1 7 l 2 .. 
7 • 2 o 7 6 

• l ' l l 1 

' 5 !I o o l 
10 6 ' o o o 
11 l 10 o 3 l 
ll l 3 l • 2 
13 7 ' 2 o o 
14 4 !I l l o 
15 2 .. o • l 
16 7 7 o l o 
17 o 5 2 7 1 
11 1 2 .. 7 l 
l!I 7 6 l l o 
lO 7 6 l l o 
21 ' 7 o 2 o 
l2 .. ' o 2 o 
ll l 5 2 .. l 
24 o .. o !I 2 
25 l l o 1 l 
26 7 7 o 1 o 
27 1 2 o 11 l 
21 o 2 l 8 4 
2!1 6 7 o 2 o 
30 2 8 o 4 1 
31 .. 7 2 2 o 
32 o 1 o 10 .. 
ll .. !I l 1 o 
34 2 5 o· 7 1 
35 .. 1 1 2 o 
36 1 4 2 6 2 
37 5 10 o o o 
31 2 6 l 3 1 
311 o 2 o 5 - 8 
40 l 10 1 2 l 



41 7 ' 1 1 o 
e ' ' 1 2 o 
4J 2 2 o • 3 .... 5 • 2 o o 
45 2 ' o 3 1 
4' 1 1 1 11 1 

"' 5 ' o 1 o ... o o 2 • 5 .., o 3 2 • 2 
50 4 11 o o o 
51 7 ti o 2 o 
52 5 10 o o o 
53 o 2 2 7 .. 
54 o o o ' ti 
55 .. 11 o o o 
5ti 1 ' 2 3 o 
51 7 7 o 1 o 
58 2 10 3 o o 
5' .. • 2 1 o 
tiO 2 12 o 1 o 



ANEXO 

ISTRUCCIONESI 

' ' ' 

A .:ot"lttnuación le Pr.:senta.mos una· s:.rie de afirmaciones con las cuales 
' . : ' 

l.;. m,;.v1-,rl.:. •1·~ lf<I :::i~ntt!·i:astl.1. d.~.-~.~1,'e.rd~~ o_ o!n .:d'iS~CUl!rdo. No hay re'J:PU•stas 

1.,t!r"ias ,.,¡ mala:s. - lo ~,,"l~~o '-:iue .. le: Pe~t"m?'s. es •(nc:er11'.c:lac::f en sus respuestas. 

::·. ::':-:· .,.. ",'' 

L=' :fL·wr~.cii'._~="6~.:i:d~b~: ~.?~;~~~$ta.;· .. este. cuestionario es '3umamente .sencilla• 

.·.i.~ rnc.r.::iue. ·=6q··:;.u~a. x.'·~·.) r~~~;.~e·~~~ sobre las letras confortn• 
· .. ··.· -.. · ~ : . ,' . ~ . -

• 
.. ::»::./:·>;;-:·· 

•i.· 

. ' 
A. De acuerdo. 

1
, ~----~L;.,_i ___ ~: ___ _ Indeciso. 

D. ·--·.:.--:._ .. ·.;_· __ ..:'..: .............. En desacuerdo • 
. -·· . 

T :~·>·'.-~·-'.9-~ .. ..: .... :..· ________ Totalmente en desacuerdo. 

·.: .... : -~ ... .: ' . '. 

Hao:t!ln1')'3 l~fr"t'cas:oi~~qU'9 '9'3.ta 'inf'ormación es conl'1denc1al. v qu• su ónica 

''->tlid.:.:11 .,-s ~~·".lbt. . .;,"ri~r. 'o:tat:.os i:>ara maniatarlos est•di.sticament• por medios 

* • • • • ... . . 
. FALLA DE ORl~EN 



.. ;~ - ;"¡(:·:·~' :,. ~:' 
\' , ___ .:·:,!·.':::.·;.·:.:.;:.:>.;-~.>·;_~;,:_;::.-.:~ .. -L)··;·L·:'.:. __ :::.. . 

:).- El s.r."c. ha ·c,~ead0''.una riiala ·imas;ien,-.d.a .. '.fo~· . .'ser,Vtdor•'es Pl'1bltcos 
1 T. D. . ' .... o~· - ._.,\ .. :~e:-. I ~ .:>·:· .. ~ ! -, ·,:f·:-.:··~·;A~·~·~:· -~--{'>-:' .:;_T ~A•>,· 

~~ó~T'"d" má~ "º";1;.~ • .;~·;.1 .. ~i;·~:~~~1'.~GtSL ,.~~;:;;;~ d. 
, T~ º.. . , . _. ::::~ i ·-.-b~~-. ::·l_·;-::;:-<?),~:~::·:- '·· -.. ,r~:!·<;·'A·~··>> ;·- <O •• ·Tj~~:-· ..• · 

recaPillc t ta-4.-

' ;~ -~;-~!~::'.·::~1·~-~¿\': -~::.:~~ .. <~_:i~}l~~t:::;:;::y~ .. ~;.:-~ .. ... -~:t :·?:~ ... -::~~ ··:: ·.·: .. : 
s. - Lo~ .;·r·1c·i~~ ·y:memorandum:que:._recibimos ,,no·[son·;claros. 

1 
.i.D~:. , .. ,·,·.··-.·;•_\'I)~·:.·.·,:;¡'·.'¿;. ·::1~<:>-" .... f .. ····A.·,::·:>·9; T.A. ·, 

6.-

...... ,. .. -~\~,::·:~::,; ·¡:--{p-,·: ·/·::··/,"::>.' .,;··.:.-:.>: 
E'3 -s-~t"fSf~~~~i·~·¡o·: .... ~i.~"'.\~~---~~~~'~/.~;. r·ec·iban .- .. ;~·- bUen ;·~.trvii:io •. 
1 

T.A;.· -",' ... -, "A.··· , .. ·¡.:,_ »·j· "s~D~ ·: .--::·,~~··· · T.D.--
1
'.'. 

7.-

e.- ~º~: ~~,~~.;~.~~+é~.~~,:s~~;~;¡~~;;r!)~f,; .. ;:?~ ::· ~~·~:;· .. : .. 
·,;·~·";: ,_, . ._,; ,,~ :.'):: -:»:."'·'' ,_.:··. . .. ;··-<~.:,:r . - ";';' 

Los é~~S~~· ::-J~~~"f:.~~;;~~j't~~·i·~~ · · '•s.t.i~ :.c.;;;;l;~~~-~ · ·a~.~-:'i"~~·.--~~Ce~;td~d.ts 
','""T1.•As •. -.~- .. •',--.~.: .......... ;::-,;A··.,-.:~-.-·· -.>.r,-.·~·.::;<:·I·-: •. · - -~-..... ~:.-::º::_:_.;_ : ~,_-_,-.T. D::·:'·.::i,_ . . . ·'.- •• · '·•>: 

9.-

,.>".' 

ie:-E1 tra·¡~·.:6~,~~ ~·¡··p~·~bi'i'b~-";~e-teri6r~ 
1 T.D."· .-·,. "': ·D~:- .. 'j'." "-1. , 1 

u. -El Per_iOdo··dé . .;;a-;:.aéit~'c:t'ón ~~ ln·~~fri~:~:~~~~:~~- ,. 
1 T.A. . --A.. · j I. e ,- • D... :>r.D. :.,., 

12. -El trab6.to·.,'4tn·· é .·:S.·T."C. es recomP•n•ado. 
T.A~ ¡·--· A. J. D. 1 -



1:3. -La •=•:)munica.cidn con 11:1'3 sw:.~riorias fA.::i t"tta el desemr:>ePío di;¡¡l trabajo 
1 T.A. A. r. D. T.D. 

14. -Los sui::.eriore3 son niesd tgentes c:on •l .tr•b~jo. 
1 T.D. D. I. "A. T.A. 

·-- ;_ 
1.s. -Con este trabajo no hc:.y os:>or.tÚnid~d de-'sYr:>erar'Se. 

1 
T.A. A. I ... ,,· ··.o·;· T.D. 

. ·. . ·'· 

11$..-No "!l«isf:.e •.m si3tama 1::fe r:om
1

u •. :~·~.~~~-i~,",:,".eD,, '.---~~·i:en_te en la t.nst:.ttui::ión.· 
1 T.A. A. ':'-( T.D. 

_ .. ,,:· .. - . 
.:-... / .. /_~·:r- ' - ' 

17.-El rei;ilamento i:>at-a los usuartos·,dal s.T.c. debe s•r rn•s est.r-lcto. 
1 

T. D. . D. . . ··c::r~-.:;<; :.'.:::;. :,.:·A.:-:· T .A. 

·'.· ._,::· .!'::: •. ·~--·,<¡· '";~ ...... ,,\: ,:·.~ ..• ., 

1 '~· -~ 1 r~ii~·f: /º 'e~.;~7~,·,w;ú~~f~fr~,f iri~t1910• T.D. 1 

19. -El traba.fo· d~-:·~~~-!~-~~~T;~-- ~~~~~~~::.·;~-~~~r~~tOmatizac:ión de la Persona. 
• T.t-;-::.·-.-.:·.:¡ '. ... ··;.:'[)¡:·.· ":::¡., ,:_'.;::1~~'·t~.'.,(. -A." T.A. 

2~. -Lo:;i. trAba Jador~-~·;:~~-J.\,:~;~,; ~-~~:}~~,;~~·'~'.~~~n -Pr•stisdo. 
,·. T.D~·1 • •• {:;· ,,;::_.;r;.[)';;·-:::/\.''::<..>";'·1~':1·~;::·;'.\·· ··~ .. ·A~' T.A. 

'; ".'.' "';((:.:: .• , .. , · .. , .• _ .... ;::-)::i~-"~" . ,~: .• ' ' 

22. -En lo'!;· :·:··: '"·· :·:,-de ."·_,::;;¡,:~:~;~·i t~~'i"ór(~Í· ?ti~;.,po ·es d•••Drovech•do. 
1 T~-D~ -::·;~•:.~o~';,-; .. :[')~ .. :· 1 / <; ;. 1 ~: ··, ··/¡ ":1: • .'A~' T .A. 

, ...... . 
23.--Los ti-,mtt.-s· buroC,.:ait:iéós ¡·~p·t·d~n :·1a.\:omt..anic•ct6n. 

i T.D. :. D. '~J · 1.··. -.¡" A. T.A. 

24. -No ·valli! ·1a.1:111na iesfor:a·rse s:.or el trabado. 
T.D. D. !. A. T.A. , 

MUCHAS GRACIAS. 
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