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INTRODUCCION
I.1  IMRORTANCIA. .
El presente trabajo permitirs el establecimiento de una metodologia
con caracteristicas objetivas al campo de las actitudes humanas; su
principal cualidad se centrar& en segulr eventos observables que puedan
ger registrados cuando se les defina operacionalmente y gque permitiran'
precisar factores subjetivos que presentan una grave dificultad para su

evaluacién.

Las consistentes guejas vertidas por el ptblico usuario del sistema:
de Transporte Colectivo en relacién al maltrato que reciben de parte de' .
las taquilleras, propicié la realizacién de este trabajo a fin de‘
encontrar las causales posibles de este comportamiento. Siendo el 5. T.
€. un organismo descentralizado con caracteristicas organizativas de
dependencia gubernamental, presenta un clima de administracion
"hburocrftico® , el cual dificulta el desarrollo de sus trabajadores y

empleados basado en un eficiente desempefio en sus labores.

Consideramos que el clima burocridtico de administracién del
personal, es la causa fundamental del conmportamiento de las taquilleras
del metro para con los usuarios, por lo que basados en esta premisa

realizaremos el presente estudio.

Esta investigacién establecers una metodologia sistematizada que
permita seguir una secuencia l6gica para la elaboracién de una escala

actitudinal y '1a instrumentacién de un sistema objetivo de evaluacidn



previa y la evaluacién final y asi determinar con objetividad, las causas
de los cambios generados en la conducta de las taquilleras hacia el

pdblico.

La finalidad principal de este estudio serAi determinar las causales
de las actitudes negativas que presentan las taquilleras en su trato con
el pGblico, y la modificacién de las mismas a traves de un curso que
genere una actjtud positiva en su trabajo, la cual facilite su relacién
con el pGblico, ademis, servir de gufa, en cuanto a metodologia se
refiere, para la elaboracién de escalas actitudinales que puedan ser

empleadas en otros estudios.



2. FUNDAMENTOS TEORICOS
2.1 EL HOMBHE ll LA ANTIQUEDAD

En un principio el hombre realizaba sus actividades de manera
individual, estas estaban principalmente dirigidas a la blsqueda y

ién de ali to, lugares que le proporcionaran refugio y

proteccién contra las inclemencias clim&ticas y contra los animales que

representaran un peligro para su sobrevivencia.

Los primeros signos de organizacién en la vida del hombre primitivo
se dieron como consecuencia de la necesidad de protegerse contra las
fieras y, para establecer algunos sistemas mas formales de relacién
familiar. Eato propicié el nacimiento de los clanes, los que eran regidos
por el miembro m&s anciano del grupo; con el tiempo el ser humano se
percatd de que todo trabajo realizado de forma colectiva resultaba mas.
sencillo y productivo gue el individual, tambien noté que algunos de los
miembros del clan eran m&s hSbiles para la realizacién de determinadas
actividades y, de esta manera dié inicio la primera divisién del trabajo
la cual estuvo basada en las diferencias sexuales; se asigné a las
mujeres las labores del hogar y el cuidado de los hijos, las actividades
de caza y recoleccién de frutos quedaron a cargo de los miembros varones
del grupo; posteriormente al hacerse m&s numerosos los clanes surgié la
necesidad de organizarlos en grupos mayores como lo fuercn las tribus,
las gque estaban integradas por todos los clanes afines y eran gobernadas
en todas sus actividades por un grupc de ancianos 6 consejo de gobierno.
Lo anterior di6 origen al) nacimiento de la organizacién social y, en

congsecuencia a la jerarquizacién de clases.



Cuando un grupo de individuos se unen teniendo como base un fin u
objetivo coman y realizan una divisién arbitraria de funciones dentro de
ese grupo, se puede considerar a ese grupo come una organizacidn

rudimentaria.

2.2 DEFINICIONES DR ORGANIZACION.

Los anteceden'tes de la organizacién se encuentran en lo que Max
Weber (1864-1920) denomina como grupo corporado, al que define como " una
relacién social cerrada & que limita por medio de normas la admisién de
extrafios,. siempre y cuando su orden sea implantado por la accién de
individuos especfficos cuya funcién regular sea esta, con un jefe &

cabeza, Y por 1o general con un personal administrativo ".

El mismo Weber define mis especificamente a la organizacién como "un
sistema de actividad continua encaminada a un propésito de tipo
particular®. Esta definicién de Weber resulta demasjiado concisa pero a
su vez no tiene el rebuscamiento de terminos imprecisos y sefiala un
factor de capital importancia en las organizaciones, el propésito pnrti.
cular, que es el elemento bisico que distingue a las organizaciones de

los dem&s grupos & corporaciones.

Chester Barnard (1938), presenta un enfoque distinto, considerando
para las organizaciones una base diferente; las define como "un sistema
de actividades &6 fuerzas conscientemente coordinadas de dos & nis
personas®. Esto es, la actividad lograda a traves de una coordinacién

consciente, deliberada y plena de propésitos. Todas las organizaciones



requieren de comunicaciones, de que sus miembros deseen colaborar en su
desarrollo, pero adem&s gue exista un propésito comiGn entre ellos.
Barnard enfatiza el papel del individuo, es el 'o]. que debe estar en
comunicacisn, el que debe tomar decisiones, el que debe estar motivado.
Weber remarca la funcién del sistema, Barnard tiene como principal objeto

a los niembros del sistema.

Para Talcoti: Parsons (1951) 1las organizaciones son "unidades
sociales (o0 agrupaciones humanas) deliberadamente construidas 6

reconstruidas para alcanzar fines especificos".

En si, casi todas las organizaciones se fundamentan bajo tres con-

ceptos principales que son:

1. La divieién del trabajo
2. La presencia de uno & mSs centros de poder

3. La sustitucién del personal

El primero de estos conceptos abarca adem&s de la divisién del
trabajo la divisi6én del poder y de las responsabilidades de comunicacién
, estas divisiones no se presentan al azar 8ino que son planeadas
deliberadamente a fin de favorecer las wmetas especificas de 1la,

organizacién en cuanto a eficiencia se refiere.

El tercer concepto tiene en consideracién gque las personas que no

satisfacen en sus funciones pueden ser depuestos y sus tareas asignadas a °



otros, puede concentrarse tambien la combinacién del personal mediante el

translado y la promocién.

2.3 TIPOS DR ORGANISACION.

A fin de tener un marco de refarencia que permita contar con un
panorama de las cosas se ha sugerido el clasificar las organizaciones en .
base a diferentes pa‘rﬁnatros. Una clasificacién general adecuada deberia
tomar en cuenta el conjunto de 1las condiciones externas, el espectro
general de acciones e interacciones dentro de la organizacién y el

resultado de los comportamientos organizacioniles.

CLASIFICACION DR LAS ORGANISACIONES.
- Por Metas y Funciones.

Es una clasificacién formulada por Talcott Parsons en la que dis-’
tingue cuatro tipos de organizaciones de acuerdo con su contribucién a la

sociedad.

1. oOrganizacién de produccién .- Que es aguella que elabora productos

que ser&n consumidos por la sociedad.

2.~ Organizacién de metas politicas.- Busca asegurar que la sociedad
logre sus objetivos precisos , a la vez que permite generar y distribuir
el poder en la socciedad.

3. organizacién Integrativa.- Tiene como finalidades saolucionar

conflictos, encaminar motivaciones hacia la satisfaccién de expectativas:



institucionales y asegurar el funcionamiento arabénico y compacto de los

‘diferentes sectores de la sociedad.

.- Organizacién para el Mantenimiento de Patrones.- Es la que pretende

asogurar la continuidad de la sociedad al prop o incr r las

actividades educativas, culturales, sociales, expresivas, etc.

Esta clasificacién no dice mucho acerca de las organizaciones
involucradas y por otra parte deja fuera de toda clasificacién exacta
posible a las grandes organizaciones come son: General Electric, General

Motors, etc., empresas que a primera vista pert a la categoria de

organizacisn de pro duccién, pero que tambien son muy importantes a la
distribucién del poder, adem&s algqunas de estas organizaciones cuentan
con funciones culturales, de asistencia, etc.

«

Katz y Kahn (1952). Estos autores ofrecen una clasificacién de las
organizaciones con un enfoque semejante al empleadc por Parsons y dividen
a las organizaciones en cuatro tipos.

1. organizacién de Produccién o Econémica .~ Se ocupa de la
creacidn de capital, la manufactura de mercancias y la prestacién de
servicios al pGblico en general. Estas organizaciones pueden a su vez
ser subdivididas en primaria, secundarias y terciarias atendiendo a su
impok’-tuncia para la supervivencia. Este tipo de organizacién proporciona

un orden colectivo.

2. organizacién de Mantenimiento .- Que es afguella gque esté

dedicada a la preparacién global de las personas para sus funciones en
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otras organizaciones y en la sociedad. Se subdividen en: Organizaciones
de Mantenimiento Directo (Iglesias, Escuelas, etc.) y Organizaciones de
' Restauracién (Hospitales, etc.). Las organizaciones de Mantenimiento

proporcionan una integracién normativa de la sociedad.

3.~ Organizacién Adaptante.- Crea conocimiento, desarrolla y
prueba teorias y, hasta cierto punto, aplica informacién a los problemas
existentes. Son pu.n. aquellas organizaciones dedicadas a la investigacién
y a alqunas actividades artfisticas. Por ejemplo las Universidades. Estas
organizaciones proporcionan parte de la integracién informativa que

existe en la sociedad.

4.- Organizacidn Administrativa o Politica .- La que tiene como
preocupacién principal 1a asignacién , coordinacién y control de
recursovs, personas y subsistemas. El ejemplo m&s claro de este tipo de -
organizacién es el Estado, que adem&s de controlar y distribuir el poder;
es a la vez la fuente central de poder; otros ejemplos son los

subsistemas de gobierno, los grupos de presién, los sindicatos.

Los autores Katz y Kahn reconocen la posibilidad de que una sola
organizacién pueda ser clasificada en dos o m&s categarfas basé&ndose en

sus funciones centrales.

Existe una continua interralacién entre todos los diferentes tipos
de organizaciones mencionadas, asi por ejemplo una compafifa industrial
depende de las instituciones educativas gue preparan a la gente segiin las

necesidades del funcionamiento de la industria, tambien dependen de las
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organizaciones politicas para conservar su posicién en el esquema de
cosas existente, adem&s de las organizaciones de salud y bienestar para

que su personal se encuentre en buenas condiciones generales .

Las actividades que se centran en el procesamiento son productivas;
las que se centran en el insumo humano son de mantenimiento; las que se
centran alrededor de la coordinacién y el control son administrativas y
l1ag que sSe ocupan de descubrir soluciones para problemas son de °

adaptacién.

CARACTERISTICAS DR SEGUNDO ORD!I..
1. Naturaleza del procesamiento.
2.~Los procesos para asegurar el insumo de mantenimiento de
personal.
3.-La naturaleza de la estructura burocré&tica.

4.-Tipo de equilibrio que tiene el sistema.

NATURALESA DEL PROCESAMIENTO

Entre las dimensiones de las organizaciones que diferencian a muchas

estructuras econémicas de las no émicas se ra la naturaleza
del trabajo que realizan. Existen organizaciones que transforman materia
prima en productos elaborados y otro tipo de organizaciones e
instituciones que buscan la transformacién del factor humano . Los seres
humanos son objetos que reaccionan y participan en cualquier proceso de
moldeo y primero debe conseguirse que acepten entrar en muchas organiza-
ciones ( Goffman, 1961 ) . Ademis es esencial gue cooperen en un proceso

educativo o incluso terapeGtico para que se tenga exito en el resultado.
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Debe tomarse en cuenta dos diferencias fundamentales al manejar
sistemas que procesan cbjetos fisicos:
a) Los procedimientos y medios internos deben atraer y

modificar a los wmiembros temporales gque van a ser adiestrados o

tratados. Para gurar tal peracién debe existir una relativa
estabilidad de personal en los puestos de la organizaci6n, bajo. cuya
rasponsabilidad es.ta el adiestramiento y el tratamiento medico. Ademss
entre esos papeles debe existir una zona considerable de poder de
discrecién pues la naturaleza reactiva de los sujetos o los pacientes

exigen 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 cargo de los gastos de las
instituciones educativas u hospitalarias, ya sea a traves de subsidios
ptiblicos, exencién de impuestos, etc., por ello dichas instituciones se
muestran menos abiertas a la influencia inmediata del mercado y encaminan
sus esfuerzos més hacia objetivos a largoe plazo, tales justificaciones
intensifican la inexistencia del pGblico en gue las organizaciones mode-.
ladoras de gente - como son hospitales y escuelas esten dirigidas por
normas de naturaleza menos rigida y m&s orientadas al individuo que las
impuestas a organizaciones econémicas y modeladoras de objetos., El mismo
argumento es v&lido para las profesiones dedicadas al adiestramiento y la

terapia.
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El contraste entre los tipos de organizaciones procesadoras no es.
absoluto, ya gque en una organizacién gue manufactura productos flsicos
debe igualmente manejar de modo adecuado al factor humano que realice ese

trabajo fisico.

Existen muchas semejanzas adicionales entre las organizaciones cuyo
producto es totalmente humano y las de procesamiento fisico, ya que con
el personal, estas Gltimas enfrentan problemas similares y est&n sujetas
a la misma l6gica que las primeras . Es de capital importancia considerar
que el factor humano sf reacciona y con variabilidad ante cualquier
evento circundante y es un error considerarle como una m&quina pasiva que

desempefia una funcién especifica.

Se pueden postular otros tipos de organizaciones atendiendo a los
nicleos que las dirigen o de quienes dependen:
‘1.- Oorganizaciones del Sector Pliblico .- Aquellas en las que el
Estado es, directa e indirectamente, el patrén o directiva.
2,- Organizaciones del Sector Privado.- Aquellas que son del
dominic de los «civiles y que no se encuentran regidas en. su °

funcionamiento y/o direccién por el Estado en una forma directa.
TUNCIONES DB LA ORGANIZACION.

Entre las funciones de la organizacién se encuentran en primer
termino:
= El1 ordenamiento de las secuencias.La delimitacién de

funciones.
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-~ Las responsabilidades de cada elemento de.la misma.
"« La divisién de las &reas de trabajo. )
- Los sistemas de intercomunicacién.

- La prestacién de un servicio eficiente, etc.

Es tambien de gran importancia tomar en consideracién los fines de
la organizacién, ya que dependiendo de sus fines sers el sistema
administrativo que se utilice. Cinco son los tipos de fines u objetivos

‘de una organizacién de acuerdo con Perrow.

1. Metas Sociales.~ Conciernen a la sociedad en general.
Ejemplos: bienes de produccién y servicios; el mantenimiento del orden;
la generacién y el mantenimiento de 1los valores culturales. Esta
categoria concierne a las grandes clases de organizacién 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 pGblico que estf en
contacto con la organizacién. Esta categoria trata de los tipos de
produccién que se definen en terminos del consumidor. Ejemplos: los
bienes de consumo; los servicios para la esfera de los negocios; el

cuidado de la salud; la educacién. Nosotros habremos de ocuparnos de los

cambios en las categorias de produccién, como un product de

bienes de consumo tambien se dedica a adiestrar aspirantes al cuerpo de
ocupaciones o cuando los establecimientos penales intentan controlar 1la

aplicacién de las t ias a los d dos.
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3. Metas de Sistemas.- Conciernen al estado o a la manera de
funcionar de la organizacién, aparte de los articulos o servicios que
produce o los cbjetivos 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 organizaciones 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 Caracteristicas de 1los
Productos.- Conciernen a las caracteristicas de los articulos o servicios
que se producen. Ejemplos: la importancia que se concede a 1a’ calidad o '
la cantidad, la variedad, el estilo, la disponibilidad, la singularidad o
la novedad de los productos. Las organizaciones varfan mucho y en forma

deliberada en lo que a esto se refiere.

5. Metas Derivadas.- Cenciernen a los usos que hace la
organizaci6n del poder que engendra, mientras se dedica a la persgecucién
de otras metas. Ejemplos: Los objetivos politicos; los servicios a 1la.
comunidad; el desarrollo de ocupaciones; las politicas de inversién y
ubicacién de plantas que afectan al estado de la economfa y el futuro de
determinadas comunidades. Las organizaciones generan un poder
considerable que pueden utilizar de manera apropiada para influir sobre
gus propios elementos y el ambiente. Ese poder se utiliza

independientemante de las metas de productos o de las metas de sistema.
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2 .l. ORGANIZACION PUBLICA.

Entre los objetivos principales de las organizaciones del Segtor
Plblico, se encuentra el servicio al pGblico 1lo que hace de las
organizaciones gubernamentales un factor importantisimo en el desarrollo

de las naciones.
Son factores della organizacién del Sector Pablico los siguientes:
a) El Elemento Humane.- De capital importancia en cualquier
organizacién, con sus peculiares actitudes, idiosincrasia b’

comportaniento.

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

todas sus caracteristicas inherentes.

c) Los sistemas particulares de Inter-relicién, en su'muyoria

de enorme rigidez y poca eficiencia.

d) Sus finalidades especificas .- Dado gue Son. organos de

control estatal y al servicio del mismo, etc.

Caracteristica de este tipo de organizaciones es su sistema

administrative 1llamado Burocracia.

Max Weber (sociologo alemin) pionero del estructuralismo,

conceptualiza a las organizaciones burocr&ticas como un" . sistema de
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gestacién y administracién altamente racionalizado y de m&xima eficiencia
tacnica., caracterizado por un sistema de reglas impersonales., tanto en
lo que se refiere a su definicién de funciones, como a la distribucién de

responsabilidades”.

Weber explica los aspectos de la estructura burocr&tica como un

modelo ideal de la siguiente manera:

1. " Una organizaciSn continua de funciones oficiales ligada
por reglas", Las raglas ahorran esfuerzo facilitande la necesidad de
derivar una nueva 8solucién para cada problema y casc, facilitan 1la

estandarizacién y la igualdad en el tratamiento de muchos casos.

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

A) " Una esfera de obligaciones para realizar funciones‘que

han sido sefialadas como parte de una funcién sistemdtica del trabajo.

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

para desempefiar estas funciones.

c) Que los medios necesarios de compulsién esten claramente
definjdos y su uso sometido a condiciones definidas o sea, que es
esencial a una organizacién racional una divisién sistemitica del
trabajo, los derechos y el poder. No solamente debe cada participante

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

limites entre su funcién y la de otros minando asf su estructura.

3." La organizacisén de oficinas sigue el principic de la
jerarquia; es decir: cada oficina inferior est& bajo el control y la
supervisién de una superior”. La institucién jer&rquica es monocratica.
Es un sistema de roles superior y subordinado, en donde el superior es el
Gnico recurso de influencia legitima sobre el subordinado. Cada unc de

los miembros de una organizacién se encuentra dentro de tal relacién.

4. "Las reglas que regulan la conducta de una oficina pueden
ser reglas tecnicas o normas". Weber pensaba que la raiz de la autoridad
del burécrata es 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 legitimacién.

5. "El funcionario ideal cumple su tarea con un esp_.lrit:u de
formalidad impersonal, sin enemistades, ni pasién y por ello sin afecto
ni entusiasmo". Dentro de la organizacidn debe predominar un acercamiento
neutral entre sus miembros con el prop&sito de evitar la interferencia

de consideraciones personales que rigen las operaciones.

6."Una ausencia completa de apropiacién Qe sus puestos
oficiales por el titular". Los recursos de la organizacién han de estar
libres de cualquier control exterior y los cargos no pueden Ser
monopolizadas por ningGn titular. Han de ser dados y quitados segtin las

necesidades de la organizacién.
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7. "Los actos administrativos, las reglas y las decisiones se
formulan y se registran por escrito®. La administracién se basa en,
documentos escritos. Es decir, los actos, acuerdos, Yy reglas
Sdministratiﬁas, han de registrarse como medio para asegurar 1la

posibilidad de predecir y de ejecutar dentro de la burocracia.

Anora bien Max Weber, en su modelo ideal de una estructura
burocritica, contempla tan solo la organizacién formal, por pensar que

estd en funcién directa de la eficiencia administrativa.

Sin embargo Elton Mayo (1931), reconocido generalmente como el padre
de las Relaciones Humanas (organizacién informal) postula que es
necesario referir el trabajo y la estructura de la organizacién a las
necesidades de los empleados, pues de esta manera, haciendo feliz al
empleado, la organizacién obtendr& su plena cooperacién y esfuerzo y asi

aumentar& su eficiencia.

2.5 BUROCRACIA (DEFINICIONES)

La mayoria de los cientificos sociales definen a la burocracia
intentando identificar a este fenfmeno con las complejas organizaciones
en gran escala. Algunos de ellos han enfatizado las connotaciones, ya Sea

peositivas o negativas del fenSmeno burocr&tico.

El termino burocracia se asocia principalmente con el sociologe

alem&n Max Weber que Qice: " La burocracia es un sistema de gestacién y
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administracién, altamente racionalizado y de m&xima eficiencia tecnica;
caracterizado por un sistema de reglas impersonales, tanto en lo que se
refiere a su definicién de funciones, como a 1la distribucién . de

responsabilidades.”

Entre los sucesores de Max Weber, sde encuentra Robert K. Merton,
quien define a la burocracia como "™ Una estructura social tormal,.
racionalmente orqani.zada, ia que implica normas de actividad daﬂnidgs
con claridad y en las que idealmente, cada serie de acciones ests

fundanentalmente relacionada con los propésitos de la organizacién.

Las dos dltimas definiciones contrastan claramente con el uso vulgar
y peyorativo que se hace de la burocracia y del burdcrata, como epitetos
que se aplican a menudo a las dependencias gubernamentales y a los
miembros de estas. Es asi como una nueva acepcién del termino burocracia
se desprende, no en sentido descriptivo como Max Weber la utilizé6, sino
m&s bien en un sentido critico. De esta forma, la palabra burocracia,
para unos es un sistema de gobierno, cuyo control est& en manos de altos
funcionarios, lo cual les da un poder de decisién y actuacién que pone en-
peligro los derechos de loa ciudadanos. Para otros, la burocracia se
convierte en una casta de privilegio que maneja los asuntos de gobierno
para su Gnico provecho. Para terceras personas, es un grupo carente de
responsabilidad para con sus superiores y para con el pfiblico,
précticamente de un legalismo excesivo que trae como consecuencia un bajo

nivel de moral y actuacién.
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Las .tres acepciones anteriores tran clar t e_l bajo
concepto que por lo general se tiene de la burocracia y de quienes la

forman.

Ahora bien, se puede considerar gque la definicién de Merton esta
expresada en un sentido descriptivo, al igual que la definicién propuesta
por Max Weber . Sin embargo, en base a los estudios que realizé Merton ,
la distincién entre el sentido descriptive y el critico del termino
burocracia no 1llega a ser aclarado. En otras palabras, este autor
enfatiza las tendencias disfuncicnales en la conducta de los burécratas ,

las cuales frustran la realizacién de las metas organizacionales.

Merton sefiala que entre las disfunciones que se producen dentro de

las organizaciones h se ran la rutina, el conformismo y la
ineficiencia. Estas caracteristicas o defectos de 1la burocracia se

correlacionan con la connotacién popular y negativa de dicho termino.

Por otro lado el termino burocracia se ha definido segin las
caracteristicas conductuales. El regultado de ello ha sido que ciertos
patrones conductuales se presupohe que son burocr&ticos. Las opiniones de
los investigadores varian en relaci6én a que tipo de conducta merece’

recibir que se le etiquete de esa forma.

Friedrich (1940), propone que la objetividad, discrecién , precisién
y consistencia son las tendencias conductuales gque se encuentran
asociadas positivamente con el logro de los objetives de la organizacién

burocrética.
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Por su parte, P. M. Blau (1955), define a la burocracia como un
metodo institucionalizado de organizacién formal cuya finalidad es. la

eficiencia adwinistrativa.

La importancia que presenta el haber expuesto las definiciones
anteriores reside en gue cada una de ellas proporciona o sefiala algunas
de las caracterfsticas de la burocracia, ya sean estas positivas o .

negativas, segin cémo y quien perciba este fenémeno.

La burocracia no es exclusiva del sector ptblico, sino qgue es una
caracteristica de las grandes organizaciones modernas. Puesto que en la
gran mayoria de las grandes organizaciones se enfrentan con problemas
administrativos, se encuentra tambien a la burocracia en los comercios ,
sindicatos, iglesias , universidades, etc. Sin embargo como el sector
pablico es una de las organizaciones m&s grandes en cualguier pais y.
especialmente en aquellos en donde hay mayor grado de participacién
estatal, los sintomas de la burocracia son m&s notorios para la opinién

pdblica.

‘Las organizaciones en gran escala son burocr&ticas, ya gque el
aumento de la dimensiones de la organizacién, el incremento en el ndwero
de empleados, asf como Jla complejidad de las actividades, hacen
inadecuados los procedimientos tradicionales de organizacién y'

administracién y exige que estas se burocraticen.
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Si bien se ha identificado a la organizacién en gran escala con la
burocracia, esta aparece cuando existen problemas administrativos. De
esta manera se ha apuntado: "la burocracia ha existido siempre, allfi
donde ha habido tareas que solucionar de manera centralizada, para

grandes grupos de hombres y en un gran espacio.

2.6 INTERRALACION Y FACTOR HUMANO
Debido a una deficiente aplicacién de los sistemas administrativoa.
burocréticos, se han creado diferentes vicios y disfunciones asi como

factores negativos para la autorrealizacién del personal.

Por la naturaleza rutinaria de las funciones burocr&ticas se elimina
en gran parte la autosatisfaccién del empleado gubernamental (servidor
piblico) ya que a su trabajo no le puede apreciar la importancia que
tiene, considera ademis que su trabajo es inutil ya que la mayoria de las
veces este consiste en un enorme volumen de formatos y papeles que el
servidor pGblico ha de procesar y que en el mejor de los casos irén a

formar parte de los archivos.
Son factores que propician las llamadas "conductas burocr&ticas" :

- El escalafén por antiguedad.

- La falta de oportunidad para administrar reforzamiento social
(dadas las pocas ocasiones de interralacién entre los Jjefes y
subordinados) .

- La falta de un buen sistema de incentivos.
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- El excesivo papeleo.
- El oficialismo (para todo trémite, por sencillo que este .ea,.
se requiere un oficio.)
- La ausencia de un control directo del jefe sobre sus
subordinados.
- El carScter politico de todos los factores involucrados en la
burocracia.
~ La inseguridad en el trabajo como consecuencia de cambio de
sexenio.
- La rutina de las funciones.
~ La escasa trascendencia de la intervencién del empleado
~ Lo reducido del campo de desarrollo.
= El favoritismo en los ascensos para los cuales no se
considera relevante la eficiencia del empleado.
- El escaso reconocimiento a la labor desarrollada.
~ La corruptibilidad dado el tipo de{ funciones que desempefian (

tramita ciones, autorizaciones , etc).

Todos estos factores, entre otros, de alguna manera influyen en la
conducta laboral del empleado gubernamental y han dado lugar a la
creacién de prototipos de ampleados federales que manifiestan actitudes

negativas hacia el piblico que atienden, o a) que prestan algtn servicio.
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2.7 DEFINICION Y DESARROLLO DEL CONCEPTO ACTITUD
La palabra “actitud” se deriva del latin “aptus" que significa

disposicién o adaptabilidad, do un tado mental subjetivo de
preparacion para la accién. En la actualidad se considera un estado

neuropsiquico de alerta para la actividad mental o fisica.

Cook Yy Selltiz (1964) consideran que las actitudes " son una
disposicién fundamental que interviena junto con otras influencias en la
determinacién 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 aproximacién-evitacién con respecto a

el™.

Kidder y Campbell (1950), sostienen que "es una multitud de terminos
aparentemente no relacionados como pulsién adquirida, creencia, reflejo
condicionado, fijacién, juicio, estereotipia, valencia, s6lo para

mencionar algunos sinénimos funcionales del concepto de actitud".

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

que organizan y eval@an la informacién™

Thurstone (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 actitudes por sus atributos y
dimensiones, segGn lo que hacen que estas varien, dentro de las cuales

:lenciona: direccién, grado, intensidad, consistencia y prominencia.

Newcomb (1935), sobre las actitudes nos dice: " La actitud es un
estado de disposicién para despertar motivos™. Una actitud del individuo
hacia algo. " Es su predisposicién para realizar, percibir, pensar y

sentir en relacién con ello.”

Rensis Likert ( 1932) quien las define como: " Una entidad innata o
aprendida, con cierta gama de elementos dentro de la cual se mueven las

reacciones®”.

Dunnet y Kirchner (1949), dieron la siguiente definici6n de actitud
®» Es un sindrome relativamente estable o durable de respuestas
conaistentes dadas por un individuo con respecto a algin objeto

psicolégico®

Krech y Crutchfiel (1948), consideraron la actitud como " Una
organizacién duradera de procesos motivadores, emocionales, perceptivos y

cognoscitivos, en relacidn con el mundo en que se mueve la persona.™

Triandis (1971) dice:" Predisposiciones implicitas que tienen una
influencia consistente hacia una gran clase de respuestas evaluativas que

son dirigidas hacia algin objeto persona o grupo.%
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A pesar de las muchas interpretaciones del significado de actitud
hay varias &reas que muestran un acuerdo esencial. Primero existe un
consensoc genaral de que una actitud es una predisposicién a responder a
un objeto, y no la conducta efectiva hncia &1 . La disposicién a
‘conducirse es una de las cualidades caracteristicas de la actitud. Una
segunda S&rea de acuerdo esencial es que la actitud es persistente, 1lo

cual contribuye notablemente a la consistencia de la conducta.

La actitud produce consistencia en las manifestaciones conductuales,
la actitud, como variable latente , da origen a la consistencia entre sus
‘diferentes manifestaciones, que pueden tomar: la forma de verbalizaciones
hacia el objeto, (expresiones de sentimiento acerca del objeto ya de

aproximacién o de evitacién al mismo).

Por fltimo la actitud tiene una cualidad direccional. Esto no
implica solamente la formacién de rutinas de conducta en la forma de
consistencia en las manifestaciones, sino que posee una caracteristica

motivacional.

.Parn Katz y Scotland (1959) y Krech y colaboradores (1962), una
actitud consiste en tres componentes:
a) Cognoscitivo
b) Emocional

c¢) Tendencia a la accién.
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Cognoscitive .- En el componente cognscitivo se incluyen las
creenéias que se tienen acerca de un objeto. El nimero de elementos. de

este componente varia de una persona a otra.

Emocional.- El emocional es conocido a veces como €l componente
sentimental y se refiere a las emociones o sentimientos ligados con el
objeto de la actitud.

El ¢ e de tendencia a la accién.- Incorpora la disposicién

p

conductual del individuo a responder al objeto.

‘ -

La conceptualizacién de la actitud fc;rmulada por Katz y Scotland,
parece incorporar las principales &reas de acuerdo entre la gran
diversidad de definiciones de actitud. Esta conceptualizacién de la
actitud i;emite una influencia m&s estrecha entre la teorfa de la actitud

y su medicién.

Lo que se requiere como base de inferencia con respecto a la actitud
gon muestras de conducta que revelan las creencias, sentimientos y
tendencias a la accién, propias del individuo, con relacién al objeto en
cuestién. Postulando tres componentes principales de 1la actitﬁd_ .Y
logrando comsistencia entre ellos, una propos:cifn bisica de la teoria
dirige la atencién hacia los tipos de conducta que puedeﬂ servir como

bases legitimas de inferencia.

Esto sugiere tambien una estrategia que ha sido despreciada sin més

en la investigacién de actitudes. Cualquier expresién conductual que
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refleje o manifieste las cogniciones del individuo, particularmente sus
creencias evaluativas con respecto a un objeto puede servir como base de
inferencia. De wmanera anfloga, cualquier expresién conductual .que
manifieste una emocién, ya sea en forma verbal o fisiolégica, puede ser
importante para hacer inferencias. Las manifestaciones conductuales que
revelan la disposicién del individuo a actuar hacia un objeto ya sea
positiva o negativamente, pueden usarse comc bases provisicnales de

inferencia con respscto a la actitud.

2.8 MEDICION DB ACTITUDRS.
CONCERTO DR MEDICIOM:

La definicién m&s general de medida, nos dice " medir significa
asignar ntmeros a objetos o acontecimientos, de acuerdo con ciertas
reglas® ( S. S. Stevens, 1951) o bien "medir es la asignacién de

numerales a objetos o acontecimientos seglin reglas® (Kerlinger, 1962).

Dicho de otra forma, medir es dar una magnitud de cierta propiedad a
uno o m&s cobjetos con ayuda del sistema numerico, y cada nGmero usado
puede llevar diferente cantidad de informacién dependiendo del uso que se

le determine por la esc&ln de medida a la que pertenece.

Las cuatro escalas de medida pueden llevar informacién en los
ndmeros y en la magnitud de las cualidades que representan, y son :

escalas nominales, ordinales, de intervalo y de proporcién.
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para la elaboracién de una escala psicolégica se deben tomar en
- cuenta tres variables:
1) Los estimulos, conjunto de objetos seleccionados.
2) Los sujetos, aquellos a quienes se le presentan los cbjetos.
3) Las respuestas que la situacisén experimental requiere. Cada
una de estas variables es muy importante y se deben elegir

cuidadosamente.

Los estimulos que forman las escalas psicolbgicas posaen
propiedades, ya sea latentes o manifiestas; las cuales dependen de tres
aspectos importantes que se relacionan con otras variables, y son: a) la’
naturaleza de las respuestas de los sujetos: b) el tipo &e egcala en la
que se le pide al sujeto que conteste, y c) la respuesta que se espera de

este.
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CUESTIONARIO DE ACTITUDES
El cuestionario de actitudes es un instrumento de recoleccién de
informacién, que cumple con las caracteristicas de un cuestionario

convencional ( en cuanto a su elaboracién).

ra palabra actitud significa "la predisposicién hacia un objeto y/o
hacia una situacisn”. El cuestionario de actitudes mide precisamente esta

predisposicién.

La medicién de actitudes se basa principalmente en la teorfa del
Juicio Comparativo de Thurstone con la que se establece la posibilidad de

cuantificar toda experiencia subjetiva.

Hay muchas formas de hacer un cuestionario de actitudes entre las
principales estén:
a) Metodo de Comparaciones Apareadas de Thurstone.

b) Metodos de Intervalos Aparentemente Iguales de Thurstone,

-

c) Metodos de Intervalos Sucesivos de Thurstone
a
e) Metodo de dos de Likert.

-~

Metodo del Escalograma de Guttman.

A continuacién se describir&n brevemente cada unc de los metodos:

a) El metodo de comparaciones apareadas consiste en la
presentacién de un nimero considerable de pares de afirmaciones, las cuales
serin calificadas por jueces, en cuanto al grado de favorabilidad de los
reactivos hacia el objeto medido. Posteriormente se calculan

probabilidades, puntajes 2 y se presentan a los sujetos.
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b) El metodo de intervalos aparentamente iguales consiste en la
formacién de 11 grupos, que van deade totalmente deafavorables (1) hasta
totalmente favorables (11) hacia el objeto actitudinal medido. Se calculan
los valores escalares y rangos intercuartilares para seleccionar los

mejores reactivos. Finalmente se presentan a los sujetos.

¢} El metodo de intervalos sucesivos es 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 Guttman, produce una escala en la
que sBe colocan tanto a los objetos estimulo (generalmente reactivos del
test), como a los sujetos, Y es ideal para medir los atributos tales como:
capacidades, donde puede suponerse que tanto los estimulos como los sujetos
nmuestran 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 estimulos ( con lo que logra que la tecnica tenga la mis
alta confiabilidad interna). La puntuacién resultante representa un solo
tipo de escala por sujeto, la cual se calificars con el supuesto de que si
6 es el nlmero se asocia con el patrén de respuestas correctas o erroneas,
asf un 3 significard que los sujetos acertaron en el tercer reactivo o

menos deficil pero fallaron en los dos tltimos.

e) de Rang S d de Likert.- A un gran ndmero de
proposiciones relacionadas con el objeto de la investigacién son recogidas

aunque tengan una conexién indirecta con el tema estudiado. Dichas
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proposiciones son sometidas a un ndmerc de jueces, los que indican sus
reacciones anotando los valores de 1 al 5 que corresponden: 5, conmpleta
aprobacién; 4, aprobacién, 3 neutralidad, 2 desaprobacién, y 1 completa
desaprobacién, de cada una de las proposiciones que se trate. Cada jue:z
tiene una anotacién total obtenida por la suma de los puntos individuales
asignados a cada proposicién y la puntuacién total son calculadas; las
proposiciones con una baja puntuacién en la correlacién son descartadas,
puesto que el desacuérdo con la puntuacién total muestra que no estan
midiendo 1la misma cosa. En esta forma se tiene una graduacién cuantificada
de las proposiciones que son a su vez distribuidas entre los sujet:;s
estudiados y asi se calcula la anotacién de cada uno de ellos. Esta tecnica
serd descrita detalladamente en cada p'aso de la realizacion de la escala

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

Los dos conceptos m&s importantes que forman parte de una adecuada
construccién en las tecnicas para la medicién de actitudes,. son: la

Confiabilidad y la Validez.

CONFPIABILIDAD
La confiabilidad se define como "La exactitud con que un instrumento
de medida, mida el rasgo que intanta medir, a traves de un coeficiente de

correlacién®.

Las medidas de confiabilidad se dividen en dos grandes clases ,'1aq

cuales se estudiar&n para determinar la mi&s Gtil, y son:

1) . Medidas de Estabilidad o Test-Retest
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2). Medidas de Equivalencia, que pueden ser: Divisién por

Mitades, Test Paralelos y el Metodo de Kuder y Richardson.

1) Las medidas de estabilidad consisten en evaluar la confiabilidad
correlacionando una medida a traves del tiempo, ya gue las puntuacicnes de
una persona en una escala de actitud pueden variar de una medicién a otra
debido a maGltiples causas, como son: que el sujeto se distraiga

te, tend equiv d te el significado de un reactivo,

etc. El problema fundamental consiste en evaluar la cantidad da NO
confiabilidad de las medidas tomadas, una manera muy comGn de hacerlo
consiste en correlacionar las respuestas de las personas en una ocasién con
sus respuestas dadas en otra ocasién posterior, por lo tanto, se le llama

tambien confiabilidad test-retest.

2) Las medidas de equivalencia son aquellas en las que varias
ecuaciones proporcionan la misma informacién, es decir, cuando se juntan
varios reactivos an una misma escala y dichos reactivos miden la misma

‘actitud bésica,

El primer tipo de medidas de eguivalencia que aparecleron fueron los
matodos de Division por Mitades, en los cuales se divide el nGmero total de
reactivos por la mitad y las nmitades se correlacionan para obtener una
estimacién de la confiabilidad, debido al desuso que se le ha ido dando la
mayoria de los investigadores han aplicado generalmente 1la férmula de
prediccién de Spearman-Brown para obtener la correlacién entre las dos

partes.



a5

El segundo metodo de equivalencia se basa en la correlacién de formas
paralelas basadas cada una en datos recogidos en un momento dado, esta

limitado solamente por la dificultad para construirlas.

El metodo recomendado para computar un coeficiente de equivalencia es
el desarrollado por Kuder y Richardson, llamado también de conliltencga'
interna, y sirve para examinar la covarianza entre todos los reactivos
-1nﬁ1tlneanonte y no a;n una divisién particular y arbitraria. Las férmulas
de Kuder y Richardson y las generalidades que provienen de ellas, siguen
siendo el enfoque nis popular de la confiabilidad. Las fé6ramulas originales
fueron desarrolladas con reactivos dicotémicos solamente y se denominaron

KR20 y KR21 respectivamente.

AnSlisis de Reactivos y Confiabilidad: El anflisis de reactivos es una
serie de tecnicas empleadas para determinar cuales reactivos se deben
conservar en la escala. El procedimiento m&s directo de anflisis de
reactivos es la tecnica de corxrelacin de cada reactivo con el t:_otal, en
egta tecnica basta con seleccionar los reactivos que tengan la.ns

correlaciones m&s altas con la puntuacién total.

Coeficiente de Correlacién: La correlacién expresa la relacién
existente entre dos o mAs variables. Para calcular un coeficiente de
correlacién significativo existe una tabla que indica por el ntmero de
pares extrafdos en la muestra el nivel de significancia de 5% a 1%, ya que
a mayor nimero de pares, la r (correlacién), podr& aproximarse mis al 0, o

ser negativa, con lo cual se probar& una r estadisticamente significativa.
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VALIDES
La validez, a pssar de sus diferentes significados la podemos definir

como:"el grado en que un inatrumento mide lo que se desea medir®.

La Asociacion Norteamericana de Psicologia en sus estandares de test y
manuales educativos y psicolégicos, enumera tres tipos de validez:
a) Validez de Contenido.
b) Validez relacionada con un criterio. (coﬁcurrentel y
predictivos).

c) validez de Construccién.

validez de Contenido: Se refiere al grado en que la puntuacién o
escala usada representa un concepto acerca del cual, se van a hacer
generalizaciones. Aunque la validez de contenido se considera
cuidadosamente an la elaboracién de tests de aprovechamiento y de
eficiencia, se suele en cambio ignorar en la elaboracién de escalas de

actitudes.

Puede elaborarse una serie de reactivos que midan cada uno de los
estratos del dominio del contenido. Los instrumentos de medida muestran
validez de contenido en el grado en que los reactivos elaborados exploren
las sutilezas de significado dentro de cada uno de los estratos. La validez
de contenido se ha ignorado por la enorme dificultad que lleva en si la
elaboracién de una escala o un conjunto de escalas que muestren el dominio

de contenido.
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La validez de contenido no es fS&cil de lograr en la mayoria de las

puntuaciones © escalas, ya que no d todos los

P

alementos de su poblacién (al dominio) y, por lo mismo, una muestra, de

sllos.

Validez relacionada con un Criterio: Esta se det ina correlaci d

la medida realizada con una medida directa de 1la caracteristica en
investigacién. Los critoriol se dividen en concurrentes y predictivos. Los
criterios predictivos se reservan generalmente para prondésticos de largo
alcance. Ahora bien, una escala que tenga validez concurrente no

necesariamente tendr& validez predictiva.

_En tanto que la validez de contenido no es demostrable con un solq
coeficiente, la relacionada con un criterio sf, y este coeficiente de
correlacién es el que se toma como coeficiente Ade validez, ya que la
correlacién proporciona la relacién existente entre lo que se esta midiendo

con la escala y 1o que ge desea medir con un criterio de evaluacién.

Cuando se tiensn muestras grandes de buenas estimaciones de
confiabilidad y correlacién corregida entre una escala y un criterio, puede

suministrar informacisn 6til acerca de la validez de dicha escala.

Validez de Construccién: Se evalGa investigando que cualidades mide un
test, es decir, determinando el grado en que ciertos conceptos o
construcciones explicatorias dan razén a la ejecucién de unAtnst, adem&s.
por medio de la validez de construccién se puede validar la teorfa que

fundamenta la escala, puntuacién o test elaborado.
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2.9 NODIFICACION DR ACTITUDES
Se han propuesto un gran nGmero de teorfas sobre el cambio de
actitudes, (Cohen, 1964, PFishbein y Ajzen, 1973, Insko, 1967, Triandis,

1971, entre otros). Se revisar&én algunas brevements.

LA TEORIA DEL EQUILIBRIO.

Heider (1946, 1958) y Newcomb (1953, 1959) desarrollaron
independientemente sus teorias del equilibrio y dice: Que las personas
buscan el equilibrio en su estructura cognoscitiva y que el cambio de
actitud tiene lugar cuando el sistema no esti equilibrado. Un estado de
equilibrio para Heider, es un estado en el que todo encaja armoniosamente,
sin stress. La carencia del equilibrio provoca tensicnes e impulsa al
sujeto a eliminarlas; Heider recurre a una serie de simbolos que se
refieren a la persona (p) a la otra persona (0) y a un oi:jcto (x) para
explicar su sistema, lo mejor posiblemente es utilizar ejemplos de
situaciones equilibradas y desequilibradas. Por ejemplo si a (p) le agrada
(0) ¥ (x) es una actitud, entonces el sistema estar& equilibrado si (p) y
(o) sienten lo mismo acerca de esa actitud, pero estarf en desequilibrio
si (p) tiene un sentimiento positivo hacia (x) en tanto que (o) siente
negativamante hacia (x). Para que el sistema este egquilibrado ambaos pueden

tener una opinién negativa con respecto a (x).

El punto de vista de Heider es gestiltico; es decir si las relaciones
estan equilibradas producen una buena Gestalt. Por lo tanto, si las tres
entidades son positivas, o si dos son negativas y una positiva, se produce

equilibrio. El sistema se desequilibra si una de las tres entidades es
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negativa. Un defecto del modelo de Heider es gue un elemento es politivo (]
negativo sin que pueda conocerse el grado de sentimiento. Cuando el gistena
no esta equilibrado surge la tensisén que forza al sistema a volver a buscar
el equilibrio. Esto puede conseguirse de varias maneras, pero el aspecto
&fs importante para el cambio de actitudes tiene lugar cuando (x) es una
actitud y a (p) le agrada (o), pero no ests de acuerdo con (0) en lo que
respecta a (x). En este caso la relacisén puede ser modificada por (p) de
varias maneras: bien Adccxdlendoae a desagradar a (o), bien cambiando su

actitud.

La teoria de Newcomb se parece mucho a la de Heider excepto en qué
subraya el equilibrio en sus aplicaciones a la comunicacién interpersonal.
Newcomb postula que hay una tendencia hacia la simetria que, a su vez,
influye en la comunicacién entre dos personas de modo que impulsa sus
actitudes hacia la congruencia., Aparecia una tendencia a coincidir en
muchos temas en las perscnas que se sentfan mutuamente atraidas y, lo que
a8 mis importante, estas ssmejanzas reales o posibles parecian aumentar con
el tiesmpo. Esto es un indicio de que quienes se sienten mutuamente
atraidos, buscan que sus relaciones tengan una situacién cada vez de mayor

equilibrio.

Uno de los arg b4 tales en contra de la teorfa del

equilibrio es que es difusa y que los experimentos presentados a su favor

puedan interpretarse de una manera distinta.
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TRORZIA DE LA DISOMANCIA COGNOSCITIVA.

En 1957, Leon Festinger propuso una teoria que llamé de la disonancia
cognoscitiva, y que 1lleg6 a ser la m&s popular teorfa del cambio de
actitudes durante los siguientes quince afios. La teorfa en si aisma nunca
ha llegado a ser establecida con la precisién que muchos desearian y esta
ha sido una de sus debilidades. Los slementos b&sicos de la teorfa son
elerentos que, segln Festinger (1957), son creencias, opiniones y actitudes

con respacto a diversos objetos, , cir

ias, atc.

Dos el g itivos p tener entre si relaciones relevantes o

irrelevantes. Una relacién irrelevante tiene lugar cuando hay dos elementos
cognoscitivos que no se relacionan en absoluto. Afirma Pestinger, “Dos
elemantos estan en relacién de disonancia si, consider&ndolos aisladamente,
de uno de ellos se sigue el enves del otro®. Significa que los dos
elementos tienen una relacién exclusivamente légica o gque un elemento se
sigue del otro a causa de costumbres culturales, aexperiencias pasadas,

etc.

La magnitud de la disonancia est& en funcién de la importancia de los
elementos cognoscitivos y de la proporcién de elementos importantes que son

disonantes.

El modelo de Festinger, produce una presién o tensién que busca
reducir el estado de disonancia, la intensidad de esta presién ests en

funcién de la magnitud de la disonancia. Primero cambiando un elemento

itivo p 1; la at ia de reducirse

cambiando un elemento cognoscitivo ambiental, y tercero la disonancia puede
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raducirse afiadiendo nuevos elementos cognoscitivos gue sean conscnantes con

uno u otro de los elemsntos en relacién disonante.

La disonancia tiene consecuencias para una serie de situaciones
concretas. Una de ellas tiene que ver con la toma de decisiones. Antes de
tomar una decisién la persona ests en una situacién conflictiva. El
conflicto tiene lugar antes de tomar una decisién, la disonancia se inicia
una vez gue se ha toﬁado 1a decisién. La magnitud est& en funcién de la
importancia de la decisién tomada, de la atraccién relativa de ambas
alternativas, la elegida y la no elegida, y del grado de solapamiento

cognogscitivo entre ambas elecciones.

otra situacién en la que puede darse disonancia es la que Festinfer
llama condescendancia forzosa, que es una condescendencia ante la presién
piblica, sin que haya habido anteriormente un cambjo en la opinién privada.
La condescendencia forzosa puede ser provocada por el ofrecimiento de una
recompensa por dicha condescendencia o por el temor a un castige por la no

ia. La ai ia tiene lugar una vez que se ha dado 1la

condescendencia forzosa, porque los elementos cognoscitivos relativos a la
creancia del sujeto y a la conducta tienen entre sf una relacién disonante.
El grado de la reacompensa o del castigo que provoca la conducta, y la
importancia de la opinién o de 1la conducta implicadas se combinan para
aetcninar la magnitud de 1la disonancia, en una situacién de

condescendencia forzosa.
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TEORIA DEL REFURREOC.

La posicién de Hovland, Janis Y Kelley (1953), tiene una base
conductista, la cual dice que las actitudes estan en relacién con el
refuerzo o castigo que aparece luego de la emisién de una conducta, lo cual
tiende a solidificar dicha conducta asi como a la actitud "X" a ella
subyacente, mientras gque un estimulo adverso tenderi a extinguir 1la
respuesta y, en consecuencia a imposibilitar la estructuracién de una

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

principios de apr izaje, haciend habituales. Para cambiarlas es
necesarjo utilizar incentivos capaces de hacer que la nueva respuesta sea

mas gratificadora que la antigua respuesta.

La posicién de Doob (1947), es de carActer nitid t g ista.

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

entre un determinado estimulo y la resp t. te. La considera como
una respuesta implicita y sigue el paradigma de 1los teéricos del

aprendizaje. Para Doob, existe un estimulo que & a una r

P

implicita (actitud) y que termina con una conducta explicita; sin embargo,
admite que la conducta emitida es una funci6én de diversos deteninantes.y
no solo de la respuesta implicita al estimulo considerado, de ahi 1la
imposibilidad de prever con exactitud cual ser& la conducta de una persona
a traves del conocimiento de su actitud en una situacién especifica. Doob
admite ademfs que una ver formada la actitud, esta puede genaralizarse a

otros estimulos que se encuentren dentro del &rea de comparacién.
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TRORIA DE LA COMUMNICACION PERSUASIVA.
Por comunicacién persuasiva entendemos un mensaje verbal, concebido y
organizado para persuadir y dirigido a una o varias personas para hacerles

adoptar un determinado punto de vista.

Esquema de las etapas de un proceso de cambio.- Ya sugerida por
Hovland, retomada y sistematizada por McGuire (1969), la idea de que el

capbioc puede ser descrito como un proceso "estocfstico", es decir, como una

ia de p que se condicionan reciprocamente, es aceptada
actualmente por todos en sus grandes lineas, si no ya en sus detalles. Las
sucesivas etapas del proceso de cambio son, segln McGuire, las siguientes:
ATENCYION ~ COMPRENSION - ACEPTACION ~ RETENCION - ACCION. Las dos primeras
constituyen la fame de recepcién del mensaje; si el sujeto no pone atencisn
al mensaje, entonces no puede comprenderlo, y si poniendo atencién no lo
comprende, el mensaje tampoco puede tener efecto. El desplazamiento del
receptor hacia la posicisén expresada en el mensaje tiene o no lugar en la
etapa siguiente. Este desplazamiento debe mantenerse en el tiempo
(retencién), para traducirse finalmente en un cambio da conducta (accién).
Numerosos autores niegan la necesidad de la fase de retencién, si se
entiende por este termino la llegada a la memoria y el mantenimiento en
ella de la fuente y el mensaje. Serfia mas justo hablar de consolidacién de
la nueva actitud para establecer una diferencia entre efectos a corto plazo
Yy efectos a largo plazo. La mayoria de las investigaciones experimentales
no van més all4d de la fase de aceptacién, haciendo frecuentemente que el
sujeto solo exprese una respuesta verbal a una pregunta gue es formulada

inmediatamente despues del mensaje.
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McGuire no cree necesario integrar en el esquema secuencial una etapa
que Janis (1959) estima necesaria, a saber, una etapa de evaluacién que
precede a la aceptacién que asi no seria mas que su resultado. Siguiendo el
criterio de Janis, consideramos que esta fase debas entrar en la secuencia
porque solo ella puede explicar el efecto de cisrtos factores y debido.a
que los desarrollos tebricos actuales lo exigen. Por evaluacién hay que
entender tanto la evaluacién de la conclusién del mensaje, que es cognitiva
(el receptor se centra sobre el mensaje e intenta evaluar la validez de la
opinién expresada, en base a los argumentos gque, en el mensaje, la
justifican y en base a los contra-argumentos que provoca en el; la posicién
personal despues del mensaje dependerd de si el balance es a favor del
mensaje (cambio) o en contra de este (ausencia de cambio))], como 1la
evaluacién de las consecuencias anticipadas del acuerdo o desacuerdo de la
conclusién, que estd m&s 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 opinién expresada si

espera cc jias agradables de su acuerdo o consecuencias desagradables

de su desacuerdo; el receptor mantendrad su punto de vista en los dos casos
contrarios). Diferentes en su objeto, la motivacién que las guia Y las
informaciones utilizadas, estas dos formas de evaluacién 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 opinién", incluso si el mensaje es transmitido Yy repatido por
otra persona. El estudic de las caracteristicas de las fuentes "reales"
trata de las personas que han entrado en interaccién directa con aguellos

que las escuchan, en una situacién social generalmente natural. En la
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mayoria de los casos los estudios descriptivos de gran complejidad no

‘incluyen una evaluacién de los efectos sobre los recep es. El dio de

las caracteristicas de fuentes “atribuidas" se realiza en situaciones .nfs
sencillas, no naturales, en las que el investigador tiene bajo control
todos los elementos de la situacién, independientemente de que esta tenga
lugar en el laboratorico o scbre el terreno. En gran nGmero de
investigaciones, 1la fuente se halla ausente fisicamente y es el
experimentador quien transmite el mensaje, atribuyendolo a una fuente cuyas
caracteristicas describe, fuente que tan solo es evocada verbalmente. El
mensaje puede atribuirse a todo tipo de fuentes: personas individualizadas
por su nombre y conocidas debidoc a su papel histérico, politico,
clentifico, artistico, etc.; personas cuyo nombre es mencionado o no, pero
que ocupan una funcién oficial, personas que no ee nombran y, con
frecuencia, poco individualizadas, de las que solo se indica su profesidn
(Ingeniero, Medico, etc.); grupos de pertenencia evocados por una etiqueta
(los socialistas, etc.) e incluso muestras elegidas al azar, como cuando se

dice:"el 75% de las personas interrcgadas declaran...”
3. METODOLOGIA.
3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

CUALES SON LOS EFECTOS DE UN CURSO DE RELACIONES HUMANAS EN LAS
ACTITUDES DEL PERSONAL DE TAQUILLAS DEL S.T.C. ?
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3.2 OBJETIVO:

MODIFICAR EN LAS TAQUILLERAS LAS ACTITUDES INTERVINIENTES EN LA
RELACION SERVIDOR PUBLICO/USUARIO DEL S.T.C. MEDIANTE LA INSTRUMENTACION DE

UN CURSO DE RELACIONES-HUMANAS.
3.3 NIPOTESIS DE TRABAJO:

~ SI LAS TAQUILLERAS PARTICIPAN EN UN CURSO DE RELACIONES
HUNANAS, SU ACTITUD EN RELACION AL PUBLICO USUARIO CAMBIA DE MANERA

POSITIVA.

~ LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES
HUMANAS MODIFICA SUS ACTITUDES EN RELACION A SU IDENTIFICACION CON EL

s.T.C.

= LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES
HUMANAS PROVOCA UN CAMBIO POSITIVO EN SU ACTITUD HACIA SU IDENTIFICACION
CON SU PUESTO. )

= LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES
HUMANAS PROVOCA UN CAMBIO POSITIVO EN SU ACTITUD DE RELACIONES HUMANAS CON
EL PUBLXCO USUARIO.
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~ LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES
HUMANAS PROVOCA UN CAMBIO POSITIVO EN SU ACTITUD HACIA LA COMUNICACION CON
SUS JEPES Y COMPAREROS DE TRABAJO. .

- LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES
HUMANAS PROVOCA UN CAMBIO POSITIVO EN SU ACTITUD HACIA LA CAPACITACION QUE
RECIBEN.

~ LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES
HUMANAS GENERA UN CAMBIO DE ACTITUD EN RELACION A SU ACEPTACION A LA
AUTORIDAD.

= LA PARTICIPACION DE LAS TAQUILLERAS EN UN CURSO DE RELACIONES
HUMANAS CAUSA UN CAMBIO POSITIVO DE ACTITUD EN SU PERCEPCION DEL
RECONOCIMIENTO SOCIAL QUE RECIBEN.

3.4 DEPINICION DE COMCEPTOS.

TRATO AL PUBLICO.~ Todo intercambio de frases, gestos y sefiales gque se
presentan al ocurrir un spisodio de trabajo entre un servidor ptblico y un

usuario de estos servicios.

TAQUILLRRA.- El persocnal que dentro del sistema, tiene como funcién

primordial, la venta de boletos del metro al pfiblico en general.
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USUARIO.- El pdblico que hace uso del sistema de transporte colectivo

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

ACTITUD.- Las conductas que indican las predisposiciones implicitas
que tienen una influencia consistente, hacia una gran clase de respuestas

evaluativas que son dirigidas hacia algtGn objeto, persona o grupo.

3.5 VARIABLES.
VARIABLE INDEPENDIBNTE.- El curso de Relaciones Humanas al que se

soneters a las taquilleras con objeto de modificar sus actitudas.

VARIABLE DEPENDIENTE.- Los puntajes que presenten las taquilleras en

la escala actitudinal en su segunda aplicacién.

3.6 POBLACION.
60 Taquilleras de las lineas 1, 2 y 3 dal Sistema de Transporte

Colectivo,

USUARIOS.~ Las personas que hacen uso del Sistema de Transporte

Colectivo.

3.7 INSTRUNENTOS.

a).~- Cuestionario escrito.

b) .~ Escala Actitudinal, validada que tendr& el caricter de instrumento
de medicién.

c) .~ Curso de Relaciones Humanas.
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3.7.1 CONGTRUCCION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION.
a).~ ENTREVISTA A UBUARIOS Y SERVIDORES PUBLICOS.

partiendo de la base de que en cualquier investigacién las suposi
clones que se hagan deben tener un soporte metodolégico real, el prin&r
paso fue la bisqueda de indicadores de la problemé&tica existente, por ello
iniciamos con una entrevista abierta a los usuarios del metro en relacién a
sus experiencias con el personal de taguilla, los registros se llevaron a
cabo mediante grabacién; para la seleccién de las estaciones de las lineas
1, 2 y 3 del metro asl como de las horas en que se efectuaron las
entrevistas, se tom6 en consideracién a las estaciones mé&s conflictivas por
el tré&nsito de usuarios asi como las horas de mayor afluencia de 1los
mismos. Con el fin de obtener una vieién m&s amplia y equilibrada,
repetimos el procedimiento de entrevista abierta pero con el personal de
taguilla, recabando su opinién y el relato de sus experiencias con el

pGblico usuario.

b) .~ ELABORACION Y APLICACION DE CUESTIOMARIOS A USUARIOS Y GBSERVIDORES
PUBLICOS.

Como resultado de las entrevistas abiertas, obtuvimos informacién que
nos permitié elaborar un cuestionario que se aplicé a los usuarios dAndﬁles
libertad de expresar, thanto sus experiencias, como sus opiniones en

relacién al personal de taquillas. (ANEXO 1}).

El cuestionario reflejé algunos indicadores de una parte del
L]
comportamiento laboral de las taquilleras, estos indicadores se muestran en

el punto correspondiente a la jerarquizacién de las respuestas.
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Este proceso se aplicé tambien al personal de taquillas y 1los
resultados nos mostra ron los indicadores de las &reas que presentaban

mayor conflicto.

JERARQUISACION DE REBSPUESTAS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A USUARIOS Y
PERBOMAL DR TAQUILLAS.

La totalidad de los indicadores fue jerarquizada atendiendo a Qu
frecuencia.

OPINION DE LOS USUARIOS CON RESPECTO A LAS TAQUILLERAS:

~ Les falta cortesia
~ Son groseras
=~ Tardan en atender al cambiar de turno

- No regresan el cambio

Avientan los boletos

~ Son despotas, dan maltrato, son lentas y regafionas

Les falta concentracién
- Regresan excesivo cambio (moneda fraccionaria)

- Son impersonales, hacen esperar.

OPINION DEL PERSONAL DE TAQUILLAS CON RESPECTO A LOS USUARIOS (Blogue A) Y
A SUS CONDICIONES DE TRABAJO (Bloque B)

BLOQUE "a®
- El trato con el pablico es pesado
~ "Explotamos" con el péblico

- Son groseros
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~ Avientan las monedas
- Nos provocan

- E1 Jefe de estacitén siempre le da la razén a los usuarios

Que se educara a los usuarios de lo gue son las tagquilleras

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

BLOQUE "B"
- No conoccemos 1os objetivos del puesto
- Deseo superarme en mi trabajo
= No hay estimulos en el trabajo
- La antiguedad no cuenta
- El escalafén no funciona
- Los supervisores deben hacerse respetar
- los jefes deben tener criterio
- Que nuestros supervisores nos reporten con “provecho”
- Los supervisores no actdan muy honestamente
- Nadie se entera que hacemos bien nuestro trabajo
- Seria bueno que nos promovieran tomando cursos
= Que nos den temas nuevos en los cursos

- No tenemos comunicacién con otras compafieras

6).- CONSTRUCCION DEL IMSTRUMENTO DE MEDICION.
Basados en la jerarquizacién de los indicadores, tanto de las
taquilleras comoc de los usuarios, se identificaron las &reas con mayor

problenitica y fueron las siguientes:
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I. . IDENTIFICACION DE LAS TAQUILLERAS CON SU PUESTO
II. - IDENTIFICACION CON EL METRO

IXI. RELACIONES HUMANAS

Iv. ACEPTACION DE LA AUTORIDAD

v. RECONOCIMIENTO SOCIAL

vI. CAPACITACION EN EL PUESTO

VII. COMUNICACION CON LOS COMPAREROS DE TRABAJO
VIII. CONDICIONES DE TRABAJO

4) .~ ELABORACION DEL BAMCO DE REACTIVOS.

Un reactivo estS enfocado a generar una respuesta particular de cada
entrevistado, es por ello que al elaborar un reactivoe se deben seguir
criterios que permitan que el reactivo sea igualmente comprendido por cada
sujeto conforme a su particular punto de vista y experiencia, y de ningul:xa
manera exista variacién en la interpretacién del reactivo. Por tal motivo
es conveniente atender a los criterios metodolégicos sugeridos por diversos
autores, entre ellos, Wang (1932), Thurstone y Chave (1929), Likert (
1932), Bird (1940),.

Para este caso particular seguimos los criterios propuestos por
Edwards y Kilpatrick, (1948).

5e anexa el banco de reactivos generados (ANEXO 3).

@) .~ SBELECCION DE REACTIVOS.

Para seleccionar los reactivos de la escala piloto, aplicamos 1la
tecnica de los jueces; esta consiste en la presentacién de todos los
reactivos , en tarjetas ( uno por tarjeta) , anotando una clave al reveréo

da cada tarjeta y ordenSndolas por &reas. Posteriormente 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 més se
relacione con el &rea especifica , a la que tenga menos relacién con el
tema.

Una vez que cada juez ha ordenadc las tarjetas con los reactivos, se
registra el orden con base en la clave de cada tarjeta. Los datos obtenidos
se concentraron en una hoja por &rea y de esta manera se seleccionaron los
reactivos m&s representativos de cada &rea seglGn el criterio de los juecz'as

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

£) .= BRLABORACION DR LA ESCALA ACTITUDIMAL IMICIAL.

Se verificé que los reactivos que formaron parte de la escala,
cumplieran con los criterios ya mencionados de Edwards y Kilpatrick, asi
como con las bases de la tecnica de rangos sumados de Likert, estos dos
aspectos son bésicos para la construccién de una escala actitudinal. El
metodo de rangos sumados, establece gue la mitad de los reactivos, deberan
ser favorables al objeto medido y la otra mitad de los reactivos, deberan
ser desfavorables, ademfs sugiere el manejo de un continuo de respuestas

b a a

£ lmente en los extremos acuerdo/ desacuerdo. La

calificacién de esta tecnica proporciona los valores mds altos hacia las
tendencias favorables del objeto medido, es decir, que en el caso de los

reactivos desfavorables la calificacién més alta se otorgar§ a las

resp que pr mayor d do con el reactivo.

Las instrucciones que se proporcionan a los sujetos deben ser en forma
escrita, con la finalidad de evitar confusiones o equivocaciones en 1la
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 despues de la aplicacién de las tecnicas mencionadas se

distribuyeron de la siguiente manera:

REACTIVOS FAVORADLES

1 23 35 46 59

3 24 33 51 60

4 26 41 52

7 39 42 53

13 30 43 55

19 a3 a4 57

22 34 45 58
REACTIVOS DESPAVORADLES.

2 12 21 37 54

5 15  25. 38 56

6 14 27 40

8 16 28 47

9 17 31 48

10 18 32 49

11 20 36 50

Esta distribucién dié por resultado la escala que se presenta como

ANEXO .

g) .~ PRUBBA PILOTO (APLICACION A S TAQUILLERAS).
Se aplicSé la escala actitudinal inicial a 5 tagquilleras, y se corrigié
la redaccién de algunos reactivos que les resultaron dificiles de

comprender. Los protocolos de respuestas se disefiaron para gque
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1 a la resp ta dada se le asignara el valor correspondiente

tanto a las respuestas favorables como a las desfavorables, se le anex6
hoja de datos generales y hoja de instrucciones procurando que aestas fueran

claras y precisas.

) o= APLICACION DR LA BSCALA A LA MUESTRA 1.

Una vez hechos los ajustes necesarios, se procedié a seleccionar a los
50 sujetos que integ.raron la muestra 1 de la poblacién total de las
taquilleras, los resultados de 1los cuestionarios fueron 1la base para
obtener las calificaciones de cada reactivo o afirmacién . Al realizar la
seleccién de la muestra se cuidé que los sujetos no hubieran participado en

las entrevistas o cuestionarios anteriores a la escala actitudinal.

1) «= TRATANIENTO ESTADISTICO.

Una vez aplicada la escala actitudinal inicial, obtuvimos por cada
sujeto una cali- ficacién total, mediante la suma de las calificaciones de
cada reactivo. Las respuestas de los entrevistados por cada reactivo se
calificaron de la siguiente manera:

Para las afirmaciones favorables a 1a respussta de TOTALMENTE DE
ACUERDO, se le di6 el valor 5; DE ACUERDO, ¢; INDIFERENTE, 3; EN
DESACUERDO, 2; TOTAIMENTE EN DESACUERDO, 1. Para las afirmaciches
desfavorables, se invirtié el eistema de calificacién, quedando 1la
respuesta TOTALMENTE EN DESACUERDO con un peso de 5 y la de TOTALMENTE DE
ACUERDO, con un peso de 1.

Para encontrar la calificacién real de cada reactivo, procedimos de

acuerdo a 1los pasos dados por Likert. Inicialmente transformamos las
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puntuaciones brutas en puntuaciones tipificadas a traves de la calificacién

Z, para lo cual, realizamos los siguientes pasos:

VACIADO DR DATOS.
Se concentraron las respuestas de los 50 sujetos para los 60 reactivos

que integra ron la escala inicial.

OBTENCION DE FRECUENCIAS.

Se obtuvieron las frecuencias de las categorias de respuesta de los 50
sujetos de tal forma que se contaron cuintos sujetos habian contestado a la
categoria 5, cu&ntos a la categoria 4, asf{ hasta llegar a la categoria 1 de

cada reactivo.

A. OBTEMCION DE PROPORCIOMNES.
La proporcién de cada reactivo se calculé de acuerdo con el niimero de

frecuencias entre el nimero de sujetos.

B. OBTENCION DR PROPORCIONES ACUMULADAS.

Se suma la primera proporcién con la inmediata, y asi sucesivamente.

C. OBTENMCION DR LO8 PUNTOS MEDIOS.
Es la proporci6n acumulada de una categorfa dada, més la mitad de la

proporcién inmediata superior dentro de la categorfa. Ejemplo:

Valores del reactive 9
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36+(50/2) = 36425 = 61

3J). CALIFICACION K.

La calificacién Z se obtiene localizando el valor del punto medio en
l1a tabla de desviaciones normales 2, correspondiente a la proporciénlda una
unidad dicotomizada de distribucién normal. Para lograr gue todos los
valores fueran positivos, se suma el valor absoluto del valor negativo
mayor encontrade, gue én nuestro caso fue: -2.326. Por Gltimo se redondea a

ntmeros enteros.

EJEMPLO DEL REACTIVQ NUMERO 9.

A. PROPORCION: as 50 6 6 2
B, PROP.ACUM. : 36 86 92 98 100
c. PUNTO MEDIO: 18 61 83 95 99
J. CALIF. 2 : -0.915 0.279 1,227 1-6‘5 2.326

2+(-2.326): 2,175 3.369 4.317 4.735 5.416
REDONDEO: 2 3 4 5 © 8

CALIFICACION 3 EN ESCALA PRELIMNIMAR.

MOMIMAL
1 2 3 4 3

REACTIVO 3 REAL
1 ] o 1 2 4
2 2 4 5 5 5
3 1 2 3 4 5
4 2 3 3 4 5
S 1 3 3 4 5
[ 1 3 4 4 5
7 ] 1 1 2 4
8 2 3 4 4 5
9 2 3 4 5 5
10 2 4 5 S 5
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De acuerdo con la tecnica de Likert, se analiza cada reactivo por
separado para saber si esa pregunta fue confiable o no, y se efectiGan los

siguientes pasos:

CODIFICACION DB RESULTADOS.

Se genera una hoja de resultados de los cuestionarios.

ORDENAMIENTO DE PMMII-
Se ordenan los sujetos de mayor a menor puntaje obtenido en forma

global de cada cuestionario.

SELECCION DE SUJETOS DR ACUERDO A SU PUNTAJE.

Se smelecciona el 25% o cualquier otro porcentaje de los sujetos con
nés altos puntajes, y el 25% de sujetos con m&s bajos puntajes. En nuestro
caso particular seleccionamos el 30t de sujetos de mayor puntaje, y el 30%
de sujetos con el menor puntaje, de tal forma que nos quedamos con un
total de 60% de los sujetos, ya que el 40% restante que obtuvo

calificaciones intermedias se eliminaron del an&lisis.

GRUPO ALTO GRUPO BAJO
SUJETO CALIFP. GLOBAL 8UJETO CALIP. GLOBAL
1 219 1 179
2 212 2 178
3 209 3 178
4 205 4 177
5 201 5 177
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
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13 o 191 13 “am’

14 g 191 14 159
15 ; : 191 15 .153

OBTENCION DE PRECUENCIAS DEL GRUPO ALTO Y DEL GRUPO BAJO.

En forma separada se registré la fr ia de resp en las 5
categorias: TOTALEMENTE DE ACUERDO, DE ACUERDCO, INDIFERERTE, EN DESACUERDO
Y ‘TOTALMENTE EN DESACUERDO. De 1los 15 sujetos que obtuvieron 1las
calificaciones mé&s altas, Yy de 1los 15 sujetos que obtuvieron las
calificaciones m&s bajas de cada uno de los 60 reactivos o afirmaciones de

la escala actitudinal preliminar.

k) .OBTEMCION DB LA CALIFICACION T.

El valor T, es la medida del grado en gue una afirmacién se diferencia
del grupo bajo del alto, Likert considera cualquier valor T igual a 1.75.
En el metodo de rangos sumados, lo que se desea es una serie de 20 a 25
afirmaciones que se diferencien entre los grupos alto 'y bajo. Estas

afirmaciones se seleccionan encontrando el valor T para cada afirmacién.

Férmula:
t= - X
5112 +_(S2)2.
n. n2

bonde:

X1 = caligicucion media de una declaracisn dada pof‘al grupo -alto
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x2 ; calificacién media de 1a misma declaracién para el grupo
bajo.

81 = varianza de la distribucién de respuestas del grupo alto.con
respecto a la declaracién.

82 = varianza de la distribucién de respuestas del grupo bajo eA
relacién con la misma declaracién.

nl = ndmero de sujetos del grupo alto.

nz = nimero de sujetos del grupo bajo.

8i nl1 = n2 , como seria el caso si seleccionamos el mismo porcentaje

del nmerc total de sujetos para los grupos alto y bajo, entonces la

férmula puede ser escrita:

X1 - X2 2

t-\/m._-_zu.)_mz__xzx

+ -
n {n - 1}

Donde: _
(X1 - X1)2 = {Xx1)2 - (. _X1)2
n

(X2 - X2)2 = (X2)2 - xz)a'
. . n -

Y finalmente:

AMALISIS DE LAS AFIRMACIONES O REACTIVOS.
Ejemplo del reactivo 9:
GRUPO ALTO GRUPO BAJO

x 4 fx £x2 x £ > £x2
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x/t=

Cfx/ge 2,600 fx2=(fx)2/f= .

T=' 2.13200
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0. 0 0
6 18 54
8 16 32
.0 o 0
15 39 111

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

Los resultados de los 60 reactivos de la escala de

fueron:

REACTIVO VALOR

1 ~- 2.06
2 -- 0.51
3 - 1.49
4 -- 0.20
5 -- 0.73
6 -- =0.38
7 == 1.74
8 -~ =~0.25
9 -- 2.13

20 ~- 4.59

REACTIVO
21 -

VALOR
0.87
1.33
2.10
2.95
0.00
4.20

~1.54
3.02
2.17
4.11
2.86

-0.87
i.an
1.92
3.16
3.21
3.29

-2.00
1.38
0.39

REBLASCRACION DE LA BSCALA DE ACTITUDES.

REACTIVO
1 -

actitudes preliminar

VALOR
2.24
3.54

-0.84
3.86
1.15
0.58
0.81

~0.90
0.58
4,07
1.66
2.97

-2.37

-1.67
3.31
1.28
2.33
3.11
2.55
2.80
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La escala qued6 integrada por 6 &reas de las 8 que se tenian
originalmente, por calificacién t de cada reactivo se eliminé el &rea de
Reconocimiento Social y por politicas internas del S§.T.C., el &rea de
Condiciones de Trabajo. De los 31 reactivos con calificacién superior o
igual a 1.75 se eligieron 24, 12 de los cuales eran afirmaciones favorables
Y 12 eran desfavorables , con el objeto de que el sistema de calificacién
se invierta como lo menciona Likert en su tecnica, tambien que los
reactivos qué conltituian cada &rea estuvieran distribufdos
equitativamente. Las &reas y los reactivos de cada &4rea fueron los
siguientes:

A. IDEWTIFICACION CON EL PUESTO

REACTIVO CALIFICACION t FAVORABLE/ DESFAVORABLE
14 2.52 FAVORABLE
44 3.86 DESFAVORABLE
30 4.11 FAVORABLE
24 . 2.95 DESFAVORABLE

B. IDENTIFICACIOM COM LA INSTITUCION

REACTIVO CALIFICACION t FAVORABLE / DESFAVORABLE
35 3.16 DESFAVORABLE
38 ~2.00 FAVORABLE
36 3.21 DESFAVORABLE
11 3.50 DESFAVORABLE

€. RELACIONES WUNANAS

REACTIVQ CALIFICACION t FAVORABLE / DESFAVORABLE
9 2.13 FAVORABLE
18 2.68 FAVORABLE
29 2.17 DESFAVORABLE

41 2.24 FAVORABLE
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! D. ACEPTACION DB LA AUTORIDAD

REACTIVO CALIFICACION t FAVORABLE / DESFAVORABLE
26 4.20 DESFAVORABLE
50 4.07 FAVORABLE
42 3.54 DESFAVORABLE
55 3.31 DESFAVORABLE

B. CAPACITACION

REACTIVO CALIFICACION t FAVORABLE / DESFAVORABLE
52 2.97 " FAVORABLE

20 4.59 FAVORABLE

23 2.10 DESFAVORABLE

53 -2.37 £AVORABLE

2. COMUNICACION

REACTIVO CALIFICACION t FAVORABLE / DESFAVORABLE
60 2.80 DESFAVORABLE
34 1.92 FAVORABLE
37 3.29 FAVORABLE
59 2,55 DESFAVORABLE.

Finalmente la escala quedSé integrada de la siguiente manera y los

protocolos se presentaron asi:

SISTEMA DE TRANSPORTE COLECTIVO
Organismo Pblico Descentralizado
GERENCIA DE ADMINISTRACION
INSTITUTO DE CAPACITACION Y DESARROLLO

1.~ Con este trabajo no se tienen fricciones con los usuarios.
2.- Los superiores no se portan de manera autoritaria.

3.- E1 5. T. C. ha creado una mala im&gen de los Servidores Pdblicos.
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4.- Se aprende m&s con la experiencia gque con los cursos de recapacitacién.
S.- Los oficios y los memorandum que recibimos no son claros.

6.~ Es satisfactorio que los usuarios reciban un buen servicio. ..
7.- Los trabajadores del S§.T.C. dignifican el concepto de sarvidor ptGblico.

8.- Los jefes son parejos en sus decisiones.

9.- Los cursos de recapacitacién esté&n ad dos a las idades reales.
10.- El trato con el pGblico deteriora el caricter y la salud.

11.- Bl perfodo de capacitacién es suficiente.

12.~ El1 trabajo en el S.T.C. es recompensado.

13.~ La comunicacifn con los superiores facilita el desempefio del trabajo.
14.- Los superiérel son negligentes con el trabajo.

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

16.~ Existe un sistema de comunicacién eficiente en la Institucién.

17.~ Fl reglamento para los usuarios del S.T.C. debe ser m&s estricto.
18.- El S.T.C. no es una Institucién de prestigio.

19.~- El1 trabajo de taquillas provoca la automatizacién de la persona.
20.- Los trabajadores del S.T.C. no tienen prestigio.

21.~ Los superiores son con los p oS8,

22.+ En los cursos de recapacitacisn el tiempo es desaprovechado.
23.- Los trémites burocri&ticos impiden la comunicacién.

24.~ No vale la pena esforzarse en al trabajo.

4 PROCEDIMINNTO.-
4.1 DISERO DR INVESTIGACION
EL disefio que se utilizé fue el de ANTES Y DESPUES (KERLINGER). El

esquema del disefio es el siguiente:
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Ya. X Yb {Grupo Experimental)

Yal {Grupo Control}
DONDE:

GRUPO EXPERIMENTAL : 60 TAQUILLERAS
R' Asignacién de los grupos (Experimental y Control)

por el metodo aleatorio simple.
Ya: Resultados de la medicién de actitudes (Pre-Test).
X: cCondicién Experimental: El curso de Relaciones Humanas.

Yb: Resultados de la medicién de actitudes (Postest) [Linea

Superior].

Yal: Resultados de la medicién de actitudes [Linea Interiorj a
traves del tiempo,

en grupo control.

La légica de este disefio consiste en asignar a los sujetos del grupo
experimental al azar (linea superior) y al grupo control (linea inferior).
Se ejecuta la manipulacién experimental (curso de Relaciones Humanas)

despues los grupos son medidos en Y. La diferencia entre los dos grupos es
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probada estadfsticamente (prueba t) para medir las diferencias entre el
pre-test y el postest, el pre-test y el grupo control y el postest y el

grupo control.

4.2 SELRCCION DB LA MUESTRA DEFINITIVA

El universo de la poblacién la constituyeron 603 taquilleras de las
l}neu del metro 1, 2, 3 de las cuales se seleccionaron, con el metodo
aleatoric simple a 60 de ellas, para 1o cual se procedid de la siguiente
manera:

En un listado general se les asignd un nGmero consecutivo a cada
nombre de las taquilleras , eliminando a las que hablian participado en
anteriores encuestas, cuestionarios y pruebas piloto, de este estudio,
posteriormente se anotaron en un papel y se metieron a una urna con el
objeto de gue todas tuvieran la probabilidad de ser elegidas para ser

sometidas al evento de cambioc.

4.3 APLICACION DE LA ESCALA ACTITUDINAL
La aplicacién de la escala se efectudé, en el lugar de trabajo, para
tal efecto se les relevé temporalmente de sus actividades normales, con lo

que pudieron dedicarse a responder la escala.

4.4 RESULTADOS DEL PRETREST.
RESULTADOS GLOBALES OBTENIDOS EM EL PRETEST

SUJETO CALIP. 8UJETO CALIF.
1 58 31 69
2 69 32 58
3 72 3 68
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4

5 62 35 54

6 55 6 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 a“ 71
15 61 4s 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
2s 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 INSTRUMENTACION DEL PROGRAMA DE CAMBIO.

Para generar el cambjo actitudinal se tomd en consideracidén la teorfa
de la Comunicacién Persuasiva postulada por Mc.Guire én 1959, en la gue
establece "Un mensaje verbal concebido y organizado para persuadir o
convencer, dirigido a una o varias personas para hacerles adoptar un
determinado punto de vista que esti argumentado y que justifica la posicién
adoptada®.

Con esta base, se proyecté un curso denominado: INTEGRACION Y
DESARROLLO RUMANO, el que tuvo un enfoque humanista y permitié la
sensibilizacién de las integrantes de la muestra; el contenido temAtico fue
el siguiente:

a). Relaciones Humanas



69

b). Breve Hiastoria de la Institucién

c). Comunicacisn

d). Conducta y aqresividad

e). Imfgen del STC y el Personal de taquillas

£f). Ewmocién y Personalidad

g). La Personalidad Profesional y la Sociabilizacién
h). Psicologfa del Usuario

i)}. Principios de la Autoridad

§) . Autocontrol y Superacién Personal
k). Satisfaccién en el Trabajo

1). Liderazgo

4.6 APLICACION DEL PROGRANA DE CAMBIO,

La muestra se dividié en 4 grupos gue participaron en el mencionado
curso, este se desarrolld medianteé mediante la Presentacién de Conferencias
vivenciales, DinSmicas de Grupo y Mesas Redondas, con lo anterior se logré

que el evento fuera altamente participativo.

4.7 REAPLICACION DE LA BSCALA ACTITUDIMNAL (POSTEST).
Posteriormente, a cada grupo de participantes se le aplicé la escala
actitudinal a la que previamente se cambid el orden de los reactivos, lo

anterior tuvoe como objeto medir los cambios presentados.

4.8 TRATAMIENMTO ESTADISTICO (APLICACION 1 Y APLICACION 2).
A las diferencias obtenidas de la aplicacion 1 (pretest) y aplicacién

2 (postest) se les procesé con la prueba t; con el objeto de probar la
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significancia de las diferencias entre las medias y sus distribuciones de

las dos aplicaciones.

La férnula es la siguiente:

L~ %2

t =
.\/ BT
: _pe- n.

n(; -1)

La calificacién t se obtuvo por cada area en estudioc para validar sus

resultados en funcién de su nivel de significancia.
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4.9 APLICACION DE LA ESCALA ACTITUDINAL AL GRUPO CONTROL (APLICACION 3).
Despues de un lapso de 10 afios, con la finalidad de verificar lo
vAlido de 1los resultados obtenidos con el grupo experimental asi como. la
astabilidad de las caracteristicas del universo poblacional, se llevé a
cabo la aplicacién de la escala actitudinal a un grupo seleccionado de 20
taquilleras del S.T.C., este grupo, de acuerdo a nuestro disefio

experimental tiene el caricter de Grupo Control.

Una vez realizada la aplicacién, y con objeto de establecer 1los
niveles estadisticos de significancia en las diferencias entre grupo, se
seleccionaron a 20 sujetos tanto de la aplicacién 1 como de la 2; esta
seleccién se realizé mediante el metodo de ntmeros aleatorios.
Posteriormente se aplicé la prueba "t® a las distintas comparaciones entre

los bloques seleccionados.
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Los resultados obtenidos se muestran en las siguiente tablas:

AREA At IDENTIFICACION COM EL PUESTO.

GPO. CTROL-FRETEST

MEDIA 3.100 3.325
Px 0.734

T= 1.16

QL = 78

a8 = .250

GPO. CTROL-POSTEBT
3.100 3.520
0.807
1.94
78
. 057

AREA B: IDENTIPICACION CON LA IMSTITUCION.

GPO. CTROL-PRETEST

MEDIA 3.629 3.554
P= 0.000

T= ~-.27

QL = 23.83

s = <791

AREA C: RELACIONRS RUMANAS.
GR0. CTROL-PRETEST

MEDIA 2.645 3.366
= 0.727

T = 4.29

aL = 78

aTe = .000

GPO. CTROL-POSTEST
3.629 3.216
0.000
-1.50
22,45
+148

GPO. CTROL-POSTEST
2.645

0.

4.99
78
.000

3.612

PRETEST-POSTEST

3.520
0.380
-1.38
118
<169

3.32%

. PRETRST-POSTEST

3.554 3.216
0.286
2.78
118

.006

PRETREST-POSTEST
3.366 3.612
0.142
-1.89
118

+062



AREA D: ACEPTACION DE LA AUTORIDAD.

GPO. CTROL-PRETRST

MEDIA 3.104 2.816
rs= 525

T= -1.45

oL = 78

278 = «150

AREA E: CAPACITACIONM.
GPO. CTROL-PRETEST

MEDIA 2,500 2.970
?s 0.134
= 2,30
QL = 78
T8 = <024

AREA F: COMUMICACION.
GPO. CTROL-PRETEST

MEDIA 3.629 3.154
*= 0,130

*T= -2.44

gL = 78

ars = .017

GPO. CTROL-POSTEST
3.104
» 69
78
«394

3.237

GPO. CTROL-POSTEST

2.500 2.545
0.053

.23

78

.818

GPO. CTROL-POSTEST

3.629 3.400
0.619
-1.35

78

.182

PRETEST-POSTEST
2.816 3.237
0.008
-3.57
104.88
«001

PRETEST-POSTEST
2.970 2.545
0.448
3.22
118
<002

PRETEST~POSTEST
3.154 3.400
0.137
~-1.82

118

.072
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En las tablas arriba pr tad pod rar lo siguiente:

COMPARACION DE GRUPO EXPERIMENTAL (PRETEST/POSTEST).

Al efectuar esta comparacidén mediante la aplicacién de la prueba "t"
encontramos que el &rea de aceptacién de la autoridad 8l existieron
diferencias estadisticamente significativas.

Las &reas de identiticaciﬁn con el puesto, identificacién con la
institucién, relaciones humanas, capacitacién y comunicacién reportan
valores que no son estadisticamente significativos.

Las diferencias encontradas en esta comparacién entre grupos pueden

atribuirse a los efectos de la aplicacién del evento de cambio.

CONPARACION ENTRE GRUPO CONTROL Y GRUPO BXPERIMENTAL (POSTEST).

En este an&lisis encontramos que las &reas de identificacién con 1la
institucién, y aceptacién de la autoridad, presentan valores que son
astadisticamente significativos para las diferencias entre grupos.

Los resultados obtenidos en las &reas de identificacién con el puesto,
relaciones humanas capacitacién y comunicacién no fueron estadisticamente
significativos.

La aplicacién del evento de cambio reflejada en la fase de postest
puede considerarse como la causa de las diferencias encontradas en 1la

comparacién de estos dos grupos.

COMPARACION ENTRE GRUPO CONTROL Y GRUPO EXPERIMNENTAL (PRETEST).
En esta comparacién el &rea que presenta diferencias estadisticamente

significativas es la de identificacién con la institucién.
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Las &reas de identificacién con el puesto, relaciones humanas,
aceptacién de 1la 4utoridad, capacitacién y comunicacién presentan

resultados que estadisticamente no son significativoas.

AMALISIS DE RESBULTADOS.

Para la realizacién de esta investigacién se contd con universo
poblacional de 603 tiquilleras. Para seleccionar a las integrantes del
grupo experimental se tom& como base un listado en el que se concentraban
los nombres de todo el personal de taguilla, este listado no tenia un 6rden
preestablecido, es decir no era alfabetico o por antiguedad o algGn otro
parfmatro para clasificarle.

El metodo de muestreo empleado para la seleccién del grupo
experimental fue el aleatorio simple asignando un nGmero consecutivo a cada
taquillera en el listado (eliminando previamente a 1las gque hubieran
participado en las encuestas anteriores, cuestionarios y pruebas piloté de
este estudio). Posteriormente cada ntmero fue anotado en un pequefio papel
(tamafio standar), y depositado en una urna a fin de gue todas tuvieran la
misma probabilidad de ser seleccionadas para formar parte del grupo
experimental,

Las caracteristicas de las 60 integrantes del grupo experimental
fueron las siguientes:

Estado civil.- 73.3% casadas, 3.3% divorciadas y 23.3% solteras.

Edad.- La edad promedio en el grupo total fue de 27.2 afios.

Antiguedad.- Las d pr taron una antiguedad promedio de 5.79
afios, las divorciadas 8.5 afios promedic y las solteras 5 afios de antiguedad

promedio.
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Escolaridad.~ El grupo experimental tuvo 10.43 afios de escolaridad

promedio.

Una vez conformado el grupc experimental y elaborada y validada la
escala actitudinal, se efectus 1la aplicacién de la escala al grupo
experimental con lo que se obtuvieron los registros de la fase de pretest;
posteriormente se introdujo el evento de cambio a las 60 ‘integrantes del
grupc experimental, m&s adelante se reaplicé 1la escala al grupo
experimental concret&ndose los registros de la fase de postest. Luego de un
lapso de 10 afios se llevs a cabo la seleccién del grupo control, y que fue
integrado por 20 taguilleras, a este grupo se le aplicé 1la ascali
actitudinal para obtener los registros del grupo control.

Posteriormente, al realizar la comparacién entre grupos encontrames
que entre grupo experimental (pretest/postest) Gnicamente en el &rea de
aceptacion de la autoridad hubo diferencias estadisticamente
significativas.

En la comparacién de grupo experimental (postest) con grupo control,
las areas con diferencias estadisticamente significativas fueron las de
identificacién con la institucién y aceptacisn de la autoridad, presentaron
diferencias estadisticamente significativas.

Al comparar grupo experimental (pretest) con grupo control, al S&rea de
identificacién con la institucién fue la dnica que reportd diferencias

estadisticamente significativas.
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VI. DXSCUBION.

consideramos que el hecho de haber encontrado 2 &reas (identificagién
con la institucién y aceptacién de 1la autoridad), que fueron en sus
diferencias, estadisticamente significativas, refleja que en nuestra
investigacién estas dos freas fueron las m&s sensibles al cambio
actitudinal y que las dem&s areas tuvieron menos o muy escasa sensibilidad
para ser modificadas, lo anterior puede ser atribuible a los contenidos
tem&ticos del curso usado cono evento de camblo. Puede mencionarse tambien
que dentro del ambiente de clima burocritico en que se desenvuelve la labor
del grupo experimental, por sus caracteristicas, no implica necesariamente
la realizacibn de esfuerzos mayores por mejorar la propia actividad, dado
que en muy escasas ocasiones, estos esfuerzos son vistos por el personal

jerarquico y atGn asi, no tienen ninguna consecuencia.

VII. CONCLUBIONES.

Al realizar las comparaciones entre pretest/postest, grupo
control/pretest y grupo control/postest, encontramos que conforme a los
criterios establecidos para considerar que un resultado de las
comparaciones entre grupos alcance un nivel de estadisticamente
significativo debers de ubicarse en una cifra igual o menor a 0.05, de
esta manera al revisar las tablas de resultados arriba expuestas, vemos gue
en la comparacién de grupo control/pretest y grupo control/postest, el Srea
de identificacién con 1la institucién tuvo resultados que fueron

estadisticamente significativos; de igual manera en las comparaciones entre
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grupo control/pretest y pretest/postest, el &rea de aceptacién de 1la
autoridad se encontrd dentro de los niveles de rango para ser
-estadisticamente gignificativa. Por lo anterior concluimos que:

1.~ El evento de cambioc (curso de Relaciones Humanas), si es capaz de
generar variaciones en las actitudes del grupo experimental.

2.~ Las &reas de identificacién con la institucién y aceptacién de la
autoridad fueron mis suceptibles a ser modificadas que las Areas restantes.
3.~ Las 4&reas de identificacién con el puesto, relaciones humanas,
capacitacién y comunicacién ofrecieron mayor resistencia a mer modificadas,
tal vez pudiera haberse tenido este efecto por posibles deficiencias o
requerir camblos de enfoque en los contenidos tem&ticos del curso empleado
como evento de cambio.

4.~ Un factor gque pudo haber influido en los resultados fue la antiguedad
dentro del sistema de los integrantes del grupo experimental, este dato se
situd en una cifra superior a los 5 ados. Esta situacién representa una
mayor dificultad para el cambio.

5.~ El cambio de actitudes en los trabajadores que se desempefian dentro del
sector plblico, tal vez pueda resultar mis 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 expligue que las
&reas de identificacién con el puesto, relaciones humanas, capacitacién y
comunicacién, no hayan alcanzado niveles de significancia estadistica en
sus resultados. Por lo tanto se cumplen las hipStesis de trabajo nlmeros 2
Y 7, Yy en congecuencia, al haber un cambio en las mismas, se presume el

cumplimiento de la primera hip&tesis.
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VIII. EVALUACION CRITICA.

Para lograr un cambio actitudinal en un grupo se deben controlar el
mayor n@mero posible de variables intervinientes, as{ como contar con la
cooperacién y participacién tanto de los integrantes del grupo como de las
autoridades que jer&rquicamente tienen a su cargo el universo poblacicnal,
asi como realizar una investigacién etica, cientifica y metodolégicamente
valida.

El estudio que realizamos presenta varias limitaciones que escapan a
nuestro control como lo es8 que al principio del mismo, el personal de
taguillas tenia la categoria laboral de enmpleado de confianza, pero en la
parte final del estudio era ya personal sindicalizado con 1los consecuentes
cambios de 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 aplicacién del evento de cambio (curso), hubo de ser muy
apresurada y limitarse mucho en 1o gque al uso del tiempo se refiere
afectando con ello el intervalo dedicado a la aplicacién del evento de
cambio.

En algunas &reas, p.e. 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 erogacién (no considerada dentro del
presupuesto), p.e. acondicionar adecuadamente las taqguillas (clima

artifticial, agua purificada a la mano, control de corrientes de viento con

ESTA TESIS RO DERE
SALIR DE LA BIBLIOTEVA
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la llegada de los convoyes, dotacién apropiada y oportuna de moneda
fraccionaria, etc.) o como en el segundd caso implica un entrenamiento al
personal de nivel jerdrquico para administrar reconocimiento social , ya
que comunmente "reconocimiento® se traduce como recompensa econémica y no
en su exacta dimensién. Existen otras ar.aas como p.e. aceptacién de la
autoridad, gque implica un cambio conductual en el perscnal que ejerce
funciones de supervisién, algo muy dificil de lograr, sobre todo por las
costumbres de los estilos de mando imperantes. En otras 4&reas, p.e.
comunicacién o capacitacién implicaria un replanteamiento vy estudio

profundo para la optimizacién de estos sistemas.

IX. SUGEREMCIAS.

Consideramos que la efectividad del presente estudio se verfa
favorecida si se toman acciones adicionales como pueden ser , el dar
seguimiento estrecho y consistente a los cumbio.s actitudinales generados,
tambien propiciar un mantenimiento-reforzamiento a los aspectos
scbresalientes del evento de cambio (curso), que le den una vigencia plena
y de retroalimentacién para el cambio actitudinal. Es imperativo ademds la
realizacién de una m&s amplia y profunda Investigacién Social que
proporcione un marco de referencia con mayor certidumbre y confiabilidad
para la realizacién de nuevos estudios, que permita adicionalmente un
conocimiento mis profundo de las interacciones grupales de la sociedad, en

este renglén hay poca informacién disponible.
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X. um:cn ¥ ANEXOS

ANEXO 1 : Formato para entrevista abierta a usuarios.
ANEXO 2 : Cuestionario dirigido para personal de taquilla.
ANEXO 3 : Banco de Reactivos.

ANEXO 4 : Escala Actitudinal preliminar.

ANEXO 5 : Frecuencias grupos alto/bajo.

ANEXO 6 : Escala Actitudinal validada.

XI. RESUMEN.

La finalidad de este estudio fue establecer la eficacia de un curso de
Relaciones Humanas como evento modificador de las actitudes del perscnal de
taquillas del STC, medidas a traves de una escala actitudinal validada, asf{
mismo, el detectar el conjunto de actitudes que intervienen en la relacién
usuario/servidor pdblico del STC.

Se considers al STC como una organizacién que es basicamente de
servicio; en el presente trabajo se analizaron los conceptos de
organizacién y sus diferentes acepciones segtn (Weber 1920, Barnard y
Parsons 1951), tambien, y una vez definida la organizacién, se revisaron
las diferentes clasificaciones de los tipos de organizaciones atendiendo a
sus metas y funciones, (Parsons, Katz y Kahn), aden&s se profundizé en el
tipo de funciones gque presenta una organizacién desde el punto de vista de
sus metas. La organizacién ptiblica segn Max Weber y las definiciones de
burocracia de acuerdo a Merton y Blau.

En el marco teérico tambien se investigaron los conceptos de actitud
desde el punto de vista de Selltiz, Kidder y campbell, Ross, Thurstone,
Newcomb, Triandis, Katz y Scotland y Rensis Likert. Fue necesario tambien
incluir los diferentes metodos de medicién de actitudes, la confiabilidad y
la validez de los instrumentos de medicisSn y por Gltimo algunas teorias de

la modificacién de actitudes como son la teoria del equilibrio, la de a
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disonancia cognoscitiva (Festinger), la teoria del refuerzo (Janis y
Kelley) y finalmente la teoria de la comunicacisn persuasiva (McGuire).

Objetivo: Modificar, en las taquilleras las actitudes intervinientes
en la relacién servidor pdblico/usuario del STC, mediante la
instrumentacién de un curso de Relaciones Humanas. )

HipStesis de trabajo: Si las taquilleras participan en un curso de
Relaciones Humanas, su actitud tiene un cambio positivo en relacién a su
identificacién con su puesto, con su institucién, relaciones humanas,
Comunicacién con sus jefes y compafieros y la capacitacién gue reciben.

variable independiente: El cursc de Relaciones Humanas en el que
participaron las taquilleras.

Variable dependiente: Los puntajes que presentaron las taguilleras en
la segunda aplicacién de la escala actitudinal.

Inicialmente se elaboraron cuestionarios que se aplicaron al personal
de taquillas como al pGblico usuario con la finalidad de obtener los
indicadores de las &reas que presentaban mayor conflicto, se jerarguizaron
las respuestas de acuerdo a su frecuencia y se identificaron 8 &reas de
conflicto de las cuales se seleccionaron &, por politicas internas de 1la
organizacién.

Se generd un banco de reactivos gque se elaboraron con base en los
criterios de Edwards y Kilpatrick (1948). Posteriormente se hizo una
seleccién de reactivos aplicando la tecnica de Jueces y se elaboré 1la
escala actitudinal conforme a las siguientes &reas: Identificacién con su
puesto, Identificacidén con la inatitucién, Relaciones humanas, Aceptacién
de 1la autoridad, Capacitacién en el puesto y Comunicacién con los

compafieros de trabajo.
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Para la construccién de la escala preliminar, se lmpléé el metodo de
rangos sumados de Likert, con una muestra de 50 taguilleras y conforme a la
calificacién de cada reactivo, se seleccionaron a 24 de ellos que tienen
cobertura sobre las 6 &reas de conflicto.

El disefio de investigacién fue:

R= _Ya X X¥b
Yal

El grupo experimental lo constituyeron 60 taquilleras, a este grupo se
le aplicé la escala actitudinal (pretest), posteriormente se le aplicé el
programa de cambio - curso de Rlaciones Humanas - denominado “Integracién y
pesarrollo Humano®™, en el se manejaron los conceptos de McGuire (1959),
acerca de la comunicacién persuasiva, dentro del temario se considers cada
una de las 4reas de conflicto, m&s adelante se procedié a reaplicar 1la
escala actitudinal (postest), al mismo grupo para medir los efectos de la
variable independiente. Se aplicé la prueba "t" para medir el nivel de
significancia entre el pretest y el postest. Por Gltimo y despues de 10
afios se aplicé la escala actitudinal al grupo control analizando 1los
resultados mediante comparaciones estadisticas con el pretest y el postest.
Los resultados obtenidos muestran que las actitudes son suceptibles de ser

modificadas mediante un curso de Relaciones H instr tado en base a

los postulados de la teorfa de la comunicacién persuasiva.
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RESULTADOS DEL PRE-TEST
RESULTADOS GLOBALES OBTENIDOS EN EL PRE-TEST

[TSuiETow_Jcaricacion] [ SUKETOW | CALIFICACION
; 58 74

1 21 87 41

2 -1 22 70 42 58
3 71 23 80 43 58
4 59 24 62 44 71
5 62 2§ 50 45 62
8 55 26 63 46 64
7 (-1 27 63 47 "
8 63 28 61 48 62
9 €8 29 56 49 59
10 48 30 58 50 51
11 ‘89 31 69 51 72
12 56 32 58 52 56
13 58 33 [:1-] 53 59
14 59 34 62 54 74
15 81 35 54 55 57
18 63 as 80 56 63
17 55 a7 €6 57 75
18 72 38 40 58 58
19 €6 -39 78 59 . 64
20 52 40 86 60 58
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RESULTADOS DEL POST-TEST
RESULTADOS GLOBALES OBTENIDOS EN EL POST-TEST

I SUSETO# [ CALIFICACION] [ _SWETO# | CALIFICACION] I SUJETO #_ [ CALIFICACION]
1 80 21 70 41 62
2 [:1] 22 60 42 57
3 74 23 71 43 57
4 e8 24 70 44 70
5 T 74 25 83 45 n
6 62 26 88 46 59
7 85 27 69 47 66
8 68 28 74 48 61
9 83 29 Tt 49 68
10 .65 30 78 50 55
11 79 3t 65 51 7
12 58 32 72 52 59
13 -1 a3 70 53 £1
14 €3 34 50 54 81
15 80 35 62 55 84
16 65 36 87 58 1
17 L1 a7 70 57 87
18 70 38 82 58 82
19 €8 a9 72 59 80
20 74 40 78 60 60
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CAPACITACIO




RESULTADOS GLOBALES DE LA APLICACION DE LA ESCALA ACTITUDINAL

A GRUPO CONTROL.
1 68 11 49
2 74 12 . 87
3 ' 64 13 : 920
4 ‘ T 14 ]
5 o 78 - 15 ' 90
6 . 73 . 18 55
7 R , 65 ' 17 68
8 70 18 71
) 83 19 50
10 96 20 81
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CANEXO T

FUNCIOMAMIENTO DEL S T C
USUARIO

CLAVE ESTACION,
FECHA__: HORA__
DATOS DEL USUARIO: EDAD. SEXO

LCUANTAS VECES AL DIA HACE USO DE ESTE SERVICIOP?!
LEN QUE LINEAS? L

& HA TENIDO ALGUN PROBLEMA CON LAS TAQUILLERAS:
& CUALES ? e

GALGUNA PERSONA CONOCIDA SUYA, - LOS

ALTERNAS

& CUALES SON EN SU OP!NIbN,
PRESTAN LAS TAQUILLERAS? .

ALTERNAS

4 QUE OPINA DEL fRATO.QﬁE?DAN A,

ALTERNAS

" & QUE MEJORAS SUGIERE 7.




ALTERNAS

QUE MEJORAS SUGIERE ?

NOTAS




ANEXO 2

CURSTIONARIO DIRIGIDC AL PERSONAL DE TAQUILLAS.

DATOS GENERALES:

Ocupacidn _Estactén Horario_

Edo Civil Edad Antigledad/Puesto

Promociones Afluencia_

Escol ér idad

Fécﬁ»a_/ ingreso,

‘Curaas Rec (_Bigibs




mater iél de t;aBa jo?




|20 significa para usted:la frase -trato al’publico-?’.







ANEXO 3
BANCO DE REACTIVOS

IDENTIFICACION CON EL TRABAJO

1. Lo més desagradable del trabajo es el trato con el piblico.

2, Es necesario contar con muchas habilidades para desempediar bien el puesto,

3. En el trabajo s¢ conoce & mucha gente agradable.

4, Estc puesto es bésico para el funcionamiento del Sistema de Transporte Colectivo.
5. Emba;odehqudlupmvoahnwnmcmdehpum -

6. Este trabajo no sati icas bésicas.

7. Desempefiar et ptmde'raqmllmnoc:sencluo

8. Con este trabajo no hay oportunidad de superarse.

9, No resulta agradable este trabajo.

10. Los trabajos rutinarios no son féciles.

IDENTIFICACION CON LA INSTITUCION.

1. El sistema de Transporte Colectivo s una institucién de presuglo.
2. El Sistema de Transporte Colectivo ticne fallas i

3. Los objetivos de la institucidn son claros.

4. Un error en este trabajo afecta al sistema completo.

5. No estdin bien delimitadas las funciones de este puesto.
6. Se realizan rutinas innecesarias en el Sistema de Transporte Colectivo .

7. Los usuarios no toman en cuenta el prestigio de! Sistema de Transporte Colectivo. 8.
No es importante dar un buen servicio a los usuarios, sino cumplir con el trabajo
encomendado.

9. Los trabajadores del Sistema de Trasp Colectivo se pueden id como
"burécratas”. .

10. La imdgen del servidor piblico ha mejorado.

11. Los trabajad del Sistema Colectivo dignifican el concepto del servidor publico.

12. El Sistema de Transporte Colectivo ha creado una buena im&gen de los servidores
publicos,
13. Los trabajadores de! Sistema de Transporte Colectivo no es buena.

RELACIONES HUMANAS

1. Los usuarios son agresivos.

2. El trato con el priblico es agradable.

3. Los usuarios obedecen solamente cuando se utiza la fuerza.

4. El Reglamento para los usuarios del Sistema de Transporte Colectivo debe ser mds
estricto,

5. Para tratar a la gente se necesila se enérgico.

6. No se tienen fricciones con los usuarios,

7. No es conveniente ser amable con ¢l piblico.



8. No resulta satisfactorio que las personas reciban un buen servicio.
9. El trato con el piblico deteriora el cardcter y Ia salud.
10. Las agresiones se tienen que responder con agresiones.

CONDICIONES DE TRABAJO
1. Seenien un fugar deuabujoconfomble

udlstnbucnén del mobllmno, enlat nqmlla es adecuada
. Con este trabajo se pueden
. Es necesario modificar el frea de trabajo.

. No se reconoce Is antigledad en el puesto.

. No se cuenta con los el i0s para el buen
Elequ:podembqonoutimbuenuoondlcnona
Las ;

de las fi

ién del trabajo.
1o Enelduempdbodclmbajo, noupequd:cullamtmdndepucstos

WA ANL W

AUTORIDAD

1.Es diffcil i con los i

2. Es conveniente la comunicacién directa eon ¢l jefe inmediato.

3. El jefe inmediato debe crear confianza hacia €l y entre los subordinados.

4. Los jefes tienen trato preferencial para con algunos empleados.

5. Los superiores son ante todo compaiieros.

6. No existe informacidn acerca de quien es el jefe i diato de cada trabajad

7. Los superiores no conocen sus lfmites de autoridad.

8. No se cuenta con ¢l apoyo de las autoridades. 9. Los jefes "no son parejos en sus
decisiones”.

10. Los superiores no

el regl interior de trabajo.

P 1

RECONOCIMIENTO SOCIAL

1. El trabajo realizado es reconocido por los demds.

2. Lo ¥nico importante es el sueldo.

3, El trabajo en el Sistema de Transpotte Colectivo es P di

4. Es preferible que se el trabajo realizado, aunque la remuneracién sea
escasa,

. Vale 1a pena esforzarse en el trabajo.

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 trabajodores del
Sistema de Transporte Colectivo.

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




CAPACITACION

1. Se aprende més con la exp ia que con los cursos de capacitacién.
2. El perfodo de capacitacion es insuficiente.

3, Se requiere de un largo perfodo de i para d P i d
cste puesto,
4. Elp ! de Transporte Colecti ita mayor capacitacic

5. Los cursos son adecuados.

6. La capacitacién no es importante.

7. En los cursos de capacitacién no se ensefia nada nuevo.

8. En los programas de capacilacién, el tiempo no se aprovecha adecuadamente.

9. Los cursos de capacitacién no son necesarios.

10. Aunque se tomen cursos de capacilacién, no se mejora en el desempeiio del trabajo.

COMUNICACION E INFORMACION

1, Los st de icacion son d: rigidos,
2. Es preferible la comunicacién verbal que la escrita.

3, Los oficios son muy confusos.

4, Los trdmites burocriticos estropean la comunicacion.

S. No sc informa al personal de! Sistema de Transporte Colectivo de los cambi
efectuados.

6. No existe un sistema eficiente de comunicacitn.

7. El sist de infc ién no €3 adk d

8. La comunicacién ¢s muy imp para el desempeidio del trabajo.

9, Dar informacidn no es conveniente porque se pierde el tiempo.
10. La comunicaci6n escrita no supera a la verbal,



ANEXO 4

SISTEMA DE TRANSPORTE CO o
Organiamo Pdblico Descentrall

INSTITUTO DE CAPACITACION Y DEDARROLLO.

1.- M:Muimmnmmdﬁumonlmlmtodds.TC

2.-Es ia de la idad para que los usuarios .

3.- Ealdeculdahlnhmudnqwnednlluusmosmds.‘l‘.

4.- Selequiaedeunh.rgo de para p d .

este puesto. [

5.- El encierro del trabajo causa trastofmos psicoldgicos.

6.- Unummmuubuonolfemllsmmn ‘

7-La i6 para ¢l d fio de! trabajo.

8.- hlnﬂgmddmmpibhcohaldopudw\domgw {

9.- En este trabajo se tienen fricciones con los usuarios. ET
|
|

10.- El deseo de servir que tienen los trabajadores del S. T. C. no
por los usuarios.

13.- Los trabajadores del S. T. C. no tienen prestigio.

12.- El personal del S.7'.C. noneeaiumyorcapumcldn

11.- Los jefes tienen trato prefencial para con alg: p

14.- Con este trabajo no hay oportinidad de superarse,

15.- No es necesaria la comunicacidn directa con el jefe inmedi
no felicitan a los empleados que se distinguen en su trabajo.

17.- En este trabajo no se conoce a mucha gente desagradable.

18.- No ez satisfactorio que los usuarios reciban un buen servicio .

20.- Los cursos de itacién no estan ad dos a las idade reales,

21.- Nommsmmmdemmw;mno:mabmm}enmmw
trabajo.

22.- Estoy en un lugar de trabajo confortable. \
23.- En los cursos de recapacitacidn el tiempo es desap had j

24.- Vale 1a pena esforzanse en ¢l trabajo.

28.- Nounmﬁomodnﬁweltmdembqopanelbuen@xmmdehs
labores.

26.- Los superiores s¢ portan de manera autoritaria. ;

27.- No e3 satisfactorio ser amable con el piiblico usuario. !

28.- Los superiores no o regl intesior de trabajo. |

29.-E mmdp&bﬂwmduﬁcwryhnlnd ;

30.- El trabajo en ¢l S.T.C. es recompenzado. |

31.- El trabajo que realizo no es reconocido por los demds, \

32.- Al personal del S.T.C. no se informa de los cambios de organization interna,
33.- Los jefes desconocen el trabajo que uno realiza.
M.-la icacién con los superiores dificulta ¢l desempeidio del jo.

35.- E1 S.T.C, ha creado una mala imégen de los servidores publicos.

36.- E1 §.T.C. no es una institucién de prestigio.

37.- No existe un sistema eficiente de comunicacién en 1a Institucidn.

39.- Los trabajadores del S.T.C. no dignifican el concepto del servidof publico.
|
\

|



Ynrdinad;

38.- Et jefe inmediato debe crear confi entre los
43.- El trato con e piblico no es molesto.

41~ El reglamento para las usuarios del 5.T.C. debe ser ms estricto.
42.- Los superiores son negligentes en el trabajo.

40.- En ¢! desempefio del trabajo la rotacion de taquiila es perjudicial.
44.- El trabajo de taquillas provoca fa automatizacion de la petsona.
45.- Resulta mon6tono este trabajo.

46.- lombduundlbkdemmbajoudmmdpﬁbhm

47.-1la i6n no cs
48.- lmuuﬁmuemhidudeqwno:elesmbm.
49.- Para tratar con los i0s no se ser enésg

50.- Los jefes no son "pasejos” en sus decisiones .
Sl.-la dismbucxén del mobiliario en la taquilla es inadecuada.
$2.- Se aprend 1a experienci qucconloscursosdempammén

§3.- E! perfodo de capacitacién es insufici .~ E] mobiliario de fas taquillas no
estden buenas condiones.

§5.- Los supenores son déspotas con los compadieros.

56.- No es necesario contar con muchas habxhdada pandwnpdhr bien este puesto.
57.- Con estetrabajo se pueden
58.- Las finalidades del 5.T.C. son confusas,

59.- Los trémites burocrdticos impiden la comunicacida.

60.- Los oficios y los “memos” que recibimos son poco claros.
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ANEXO' 6
ISTRUCCIONES:

A continuacidn-le Dr-ase'rgta‘mos una’ s“eria_de afirmaciones’ con las cuales

la mavoria de la ::enba'asté P wardo o “an "‘idas’a'cv.lardo'. No hay rezouestas

Lanas i mala#.»lo tnico fauw edimos. as sinceridad an sus rexpuestas.
La Forma ‘astia’ ‘cUestionario es sumamente sencillar

ﬁ]m‘marquer _sobré las letras conforme a la siguiente

2quivatancia

' Totalmente de acuerdo.

' Da acuardo.

Indeciso.

En dezacuerdo.

Totalmente en desacuerdo.
Haizamos vt'-s:-:ue ‘é‘sza ‘informaczién as confidencial, y qua su Unica’

'. '-1ay:§s para manaiarlos astadisticamenta por mediox

FALLA DE ORIgEN



NOMBRE:

1.2 on asta trabajo no
Tl 4 oAy

2.- Loz miparioras’ no’
L T.A. gl A

£l S.T.C.

12.-E1 trabaio.s T.C. ‘as Fecompensado
= R PR S

LT.4:




13.-La womunlcacxén con los suparioras facilita el desempafo del trabajc
L T.A. . A. 4 1. L D. L T.be

+~Los suparioraz son nealigentas: con al trabajo.
) T.D. [ D. N 1. R :

15.-Con asta trabaioc no hay oport:
LT.8. [ A, &

16.-No axiste un ;xstema de -umu
T.A
T .

to_miti zac‘i 4n de la persona.

L T.A.

T.8.
ros.

TRy

po es desaprovachado.
oy T.8.

a’comunicacion.
CRe T.A.

2d.-No 'vala'la. para »sFor'arse aor'ex braba do.
LTD.‘ gD .;»z. Sy A | T.A.

MUCHAS - GRACIAS.
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