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INTRODUCCIÓN 

Actualmente se visualizan una serie de transformaciones en todos los 
ámbitos de la vida cotidiana (políticos, económicos y sociales). Las 
organizaciones no son Ja excepción, ya que es obligatorio para mantenerse en 
la vanguardia de Ja calidad, realizar lransfonnaciones tolalcs en el aspecto 
laboral por medio de actividades enfocadas en su mayoría a la alención hacia 
su personal, asi como a la tecnología ya que son faclores dcterrninanlcs para Ja 
prestación de un bien o servicio de alta calidad (excelencia en el servicio). 

Todos los conocimientos y habilidades del factor humano deben estar 
constantemente actualizados, así se Jograrú, un óptimo desarrollo laboral y 
personal de los individuos, de esta manera las organizaciones tendrán una 
mayor productividad y compclitividad en el {11nbito de trabajo. 

Tonrnndo en cuenta que la tecnología de punta, forma pa11e de nuestra 
civilización pero que no funciona por si sola, es de1erminan1e considerar al 
hombre como un factor importanle dentro de la organización pública; de ahí se 
desprende Ja necesidad de reconocer la valiosa inlervenciún del individuo. 

El Licenciado en Trabajo Social al contar con conocimientos, 
capacidades y habilidades podr•i intervenir en la problemütica social que se 
presenta en las instituciones fornrnlando propuestas, permitiendo un dcsarrollo 
integral del individuo y de la organización, adenuís podrá explorar, describir y 
analizar Ja problem{1tica y nunca perder de visla sus Ji1nciones. 

La presente investigación expone d caso d.:! ,·1rea del Si.\lt'/1111 de 
Ate11ci1fo 7i!fe/tiuirn 11 111 Ci111/iul1111i11 (SACTEI.) perteneciente a la 
Secre111ri11 tle Co111r11fori11 y /Jtomrrollo :ltlmi11iMratfr11 (SECOD.·UI) 
teniendo como funciones, la captación de quejas y denuncias wntra servidores 
públicos que cometan alguna irregularidad en el ejercicio de sus funciorws 
además de infonnar telefónicamente al público usuarin, a.:l·rca de Jos 
requisitos necesarios para la n:alización de 1rúmitcs antc el <.iobicrno Federal. 

La razón por la que elegimos trabajar en St\CTEI., fue porque 
consideramos que Trabajo Social interviene en una vasta gama de procesos 
sociales, dinámica organizacional que rodl·a el espacio laboral. Es importanlc 
considerar que Jos problemas y necesidades sociales determinan la 
productividad de Ja organiz..:1ción. Por lo anlerior la presente investigación 



tiene como finalidad dar a conocer Ja importancia que tiene Ja satisfacción de 
las necesidades sociolaborales del trabajador. 

Como toda investigación, se requiere de una metodología específica 
para obtener Ja información necesaria del objeto de estudio con el fin de 
detectar y conocer Ja problemática. 

Se realizó una investigación sobre todos aquellos temas que tuvieran 
relación con motivación en el trabajo, recursos humanos, autoestima, 
capacitación, calidad total, desarrollo organií'41cional, comportamiento 
organizacional, comunicación, inducción; con el fin de obtener una visión 
teórica de Ja importancia que tiene identificar las necesidades sociolaborales 
de Jos trabajadores. 

Paru el desarrollo de Ja investigación, se realizaron entrevistas 
infonnales con los trabajadores (promotores sociales) de SACTEL. de las 
cuales se detectó que las necesidades básicas de los trabajadores no están 
cubiertas. Entendemos como necesidad la expresión que un ser requiere para 
su conservación y desarrollo biopsicosocial. Es decir, la ausencia de 
prestaciones de ley (seguridad social, aguinaldo, dias de asueto, etc.) y la falta 
de estímulos como parte de la motivaciún por alguna actividad reali1ada 
di:ntro del ürea, cn:an un rnntlicto interno y una situación dcsinten:sada en el 
trnbajo, mi~11llJ que ninsideramos determinante porque representa un 
obstáculo para el servicio d.: excelencia que es necesario brindar cn esa úrea y 
para el desarrollo per~onal de los promolori:s sociale~. ~in olvidar que el 
mlllerial con el que cucntan para brindar la informaciún ncce~aria. es en su 
mayoría obsoleta adem;is de: que el sistema de: cómputo. l'n ocasiones no es 
compatible con los requerimirntos del úrea. 

Cabe aclarar tambkn que otro resultado de las entrevistas con los 
trabajadores fue su molestia al no ser objeto de promoción en su área para 
obtener puestos que les ri:dituaría en una mayor remuneración y por lo tanto 
en una satisfacción personal. Los promotores sociales no entienden el motivo 
por el que se ha reclutado a personal externo, cn puestos de mayor jerarquía, 
con base, prestaciones, etc .. a pesar de que los mismos promotores reali7an 
mejor las funcíones por el tiempo que tic:nen labornn<lo ahi y la experiencia 
adquirida. 
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También para llevar a cabo el presente trabajo, utilizamos el método 
cuantitativo, ya que se aplicaron cuestionarios a los promotores sociales de 
SACTEL de cuyo analisis se obtuvo el diagnóstico. 

El diagnóstico es la traducción del análisis cuantitatirn que muestra los 
problemas actuales. El cuestionario fue estructurado de tal manera que las 
preguntas retomaron las problemáticas principales que se detectaron en las 
entrevistas informales. Cada una de las preguntas, son un indicador que nos 
proporcionurá elementos p:1ra el análisis, propuestas y detección de 
necesidades. 

Mediante la aplicación de un cuestionario a In población objeto de 
estudio (promotores sociales) de SACTEL nos pennitirá, con los resultados 
obtenidos, identificar la problemática además de conocer y corToborar 
nuestra hipótesis, la cual es: "La /t1/tt1 de t1te11ciá11 11 las 11ecesidt1des 
.mciolt1bort1lr.\· del perso1111/ de SACTEL prm•oc11 111111 dejicieute 11te11cití11 
11/ plÍh/ico muario." 

Cabe señalar que en nuestra sociedad es importante la satisfacci<>n de 
l:1s necesidades del trabajador. Ya que al no estar cubien:K repercutl' en L'I 
desarrollo del mismo individuo. así como en el de In organiz:iciun en cuanto al 
cumplimento de su misión. visión y objetivos. 

Esta irwestignción-diagnóstica esta enc:uninadn a indagar de qué 
manera incide en el trabajador y en la institución In falta de atención a las 
necesidades sociolaboralcs. Con los datos que arroje el estudio, se pn:tcnde 
proponer un modelo de intervención cm:aminado a que las necesidades 
sociolaborales del personal de Sr\CTEI. sean atendidas y por consiguiente se 
eleve el nivel de bicneslllr y por otro lado se mejore la atención al público 
usuario del ~istema 111e11<:iu11.adll. 

Se pretende trabajar con dicha población. con el fin de que los procesos 
laborales y las relaciones humanas sean cnc:uninadas al aumclllo proúuclivu 
dentro de un ambiente armónico. De ahi la importa111:ia que tiene el 
Trabajador Social al intervenir en este ;imbitn, dado quL' cuenta con una 
fonnación multidisciplinaria y úonde el individuo es su t'bjetivo, así le 
permitini intcrvenir con los tr~1hajadorcs y su entorno sociolahornl para 
generar un cambio en beneficio de estos. es decir le pcrmitir.i intervenir en los 
problemas sociales, la orientación que tiene de las distintas pro!Csiones como 
sociología, derecho. economía, psicología. etc., podrá obtener el conocimiento 



necesario para actuar de manera profesional en los problemas sociales así 
como en la elaboración de planes, programas y proyectos. Enseguida 
presentamos un esquema de la formación multidisciplinaria en que se basa el 
Trabajo Social. 

VISION MULTIDISCIPLINARIA 

LICENCIADO EN 
TRABAJO SOCIAL 
(Disciplinas afines) 

Psicología. 
Sociología 
Administración 
Salud 
Rel. Hum. 
Economía 
Derecho 
Estadística 

Visión 
M ulli<lisciplinarin 

El Trabajador Social es un profcsionista integral que logra entender las 
necesidades humanas desde un enfoque general en el trabajo. Para ello 
requiere los siguientes criterios profesionales: 

•:• Actillld propositiva. 
•:• Trabajo multidisciplinario. 
•:• Diseño de planes, programa y proyectos. 
•!• Aclllalización de conocimientos. 

Enseguida, mencionamos tambicn a manera de introducción lo que es el 
campo de acción de la pro!Csión para un mejor enfoque y aclarar algunos 
conceptos en el presenh: trabajo. 

Campo de acciiln de Trabajo Social 

Aunque en su inicio. el Trabajo Social intervino principalrrn:ntc en el 
área productiva, hoy se pretende impulsar en una dependencia de ~obiw10 con 

....... .--,.... -~~.,,,-,.-------------------------~ 



In visión de empresa, por lo expuesto por el Presidente Vicente Fox: Un nuevo 
gobierno empresarial con lo que se intenta cambiar el trabajo rutinario y 
rnec:ínico de la Administración J>úhlica por un trabajo que alcance la 
productividad dirigida más all:í de la calidad total. 

Es por ello que se nbre un panorama en el campo gubernamental para el 
Trabajo Social, porque hay que tener en cuenta que el campo de acción del 
Licenciado en Trabajador Social es y será donde existan individuos ya que 
debe utilizar toda una metodología que permita detectar e investigar 
necesidades y carencias del individuo independientemente del lugar o área en 
que se desempcr1c (sector público o privado). 

De lo anterior si entendemos que Trabajo Social es una profesión que 
desde el punto de vista multidisciplinario disci\a y desarrolla modelos de 
intervención, atención y solución de problemas sociales a nivel individual, 
grupal y comunitario. Este canicter integral le otorga la particularidad y la 
esencia al quehacer profesional. 

Es importante sciialar que el Trabajador Social debe incidir en la 
rcnlidnd social para la transformación de esta, para ello es necesario que 
conjugue tanto teoría rnmo práctica. a través de csia inserción se estará en la 
posibilidad de realizar un modelo de intervención que permita moditicar o 
trnnsformar una realidad determinada. 

La importancia que tiene el Trabaj;rdor Social es que su intervención en 
este ámbito no se focal iza en un aspecto. Se considera a la empresa como una 
organiz.1ción social e incluso como una comunidad, en la que los conflictos 
son iuendidos con un enfoque integral. Al respeclo seiialamos que para 
efectos de nuestra investigación rnnceptualizaremos a SACTEL como una 
org.ani7ación pl1blira de scr\'il'ios. 

Además podrá investigar, diagnosticar y contextualizar problemas y 
necesidades de la organización de los trabajadun:s a pa11ir de una perspectiva 
integral, enfocando aspectos sociales, económicos y psicológicos para generar 
procesos de desarrollo que impacten en una mayor prodm:tividad. 

La atención a las necesidades sociolaborales es en cualquier 
orgnni1A1ción determinante para lograr el óptimo resultado de cualquier 
función que se desempc11c. De ahi la importancia de Ja intervención del 
Trabajador Social en ese ámbito. 
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Es necesario, hacer énfasis en que el individuo busca satisfacer sus 
expectativas de tipo económico, político y social en su centro de trabajo, pero 
cuando la organización no logra cubrir estas, esto influye en el desempeño de 
sus actividades, es decir, no existe el impulso para realizar su trabajo, 
tendremos entonces a un personal poco estimulado. 

Esta situación además de afectar ni individuo, también afecta a la 
organización porque ni no cubrir las expectativas del empleado en el centro 
laboral, creará un conflicto interno y posiblemente afectará a sus compañeros, 
es decir. al habcr insatisfacción de los trabajadores, la organización no podrá 
cumplir adecuadamente con su misión para lu cual fue creada; por el lado de 
lns empresas privadas, sus ingresos se verán afoctados y por otro lado las 
organizaciones públicas de servicios, como el caso de SACTEL, el servicio 
que ofrecerán a la ciudadania scrü deliciente. 

MA \'OR SATISFACCIÓN- J\IA vcm l'IWl>UCTIVll>AD 

Con respecto a los contenidos del trabajo, será posible darnos cuenta del 
impacto que tiene que el trabajador, en una organización, se encuentre 
motivado dndo que por ser un factor determinante en el desarrollo de la misma 
no debe ser olvidada ya que no se cumplirían con los objetivos de ésta. Por 
ello en el diagnóstico st• muestra la radiogralla social que vive el personal de 
SACTEL construida a partir del trabajo de campo y la investigación 
dncunwntal !Jlll' se lkvó a l'aho para su confnnt1ill'ión. Se cu,·nta con un plan 
integral donde se pretende, a panir de este, atender los problemas centrales 
que se detectaron. 

Nos referimos en el primer apartadl> a la dcrinición de las empresas y 
sus recursos ya que son factores determinantes para el desarrollo de la misma. 
¿Por qué empresas si en nucstrn investigación definimos a SACTEL como una 
organización pública de servicios'! Es necesario dejar en claro que desde el 
punto de vista de los administradores una emprc:sa u organi7Á'lción pública 
están conceptualizadas de la misma manera, mientras que para In psicología, 
empresa está definida de manera muy distinta de una organi7.<Jción por las 
características que la configuran ( sector público o privado así como recursos, 
jerarquías y propósitos); es decir, los autores consultados tienen distintas 
conc<.'pdones d,· una organita«iún. e111pn•sa o in~titu«it111. pero como ya In 
mcncionamo~ antcnunnclllc, ll<l~ c11foc.ire111u~ al «0111:eptll dc rngani1ación 
pública de servicios p•ira referirnos a SACTEL. 
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Una vez aclarada la definición de nuestra organi;r.ación, continuaremos 
con el siguiente punto que es la importancia de contar con misión, visión y 
metas para el óptimo desarrollo de In misma con el fin de dar cumplimiento a 
ciertos ohjetivns. para ello es necesario mencionar los antecedentes de 
SACrEL haciendo énfasis en su misión, visión, valores y objetivos. 

Identificadas las caracteristicas y conceptos acordes con SACTEL, así 
como su importancia, continuamos con el capitulo de Modelos 
organizacionales, importantes para entender los fines de nuestra 
investigación. Podremos canalizarlos a la realidad que investigamos ya que las 
características que contemplnn cada uno de ellos están presentes o bien se han 
presentado en el úrea mencionada y son a saber: Comportamiento 
Organizacional, en donde retomamos la teoría X y In teoría Y de Keith Dnvis, 
el Modelo autocrático, de custodia, de apoyo; colegial y burocrático; estos por 
In importancia que rev istcn en una organiwción. 

Estrechnnwnte ligado a lo anterior continuamos con los componentes 
para mejorar l'I >CI'\ i..:io en donde presentamos la definición y tipos de 
empresa que la Lic. Verlinica l'vlalpica Valencia hace nwnc1on en su 
Propuesta de motivaciún social para los trabajadores; llcvúndonos a la 
concentración de la motivación y sus tipos, asi como su importancia en el 
ámbito laboral ya quc dc no contar con ello se corre el ricsgo dc tClll'r pcrsunal 
insatisfecho sin considcrar los riesgos de la desap<irición dc la organi1A1ción 
por ser im:fic iente. 

Por cllo haccmos alusión a la Piriimide de l\laslow )"' que reviste la 
importancia de cubrir todas las necesidades del individuo con d fin de que se 
encuentre estimulado en el ámbito labornl con el fin de su óptimo desarrollo 
social y económico. 

En l'i capitulo de rnmunicac1011 y rctroalimcntaciún ~e considera la 
importancia en la relación laboral para un óptimo dcsc111pc1io viéndose 
reflejado en una producción y prestación de servidos dc ;1lt;1 calidad, ya que el 
empicado tendr.i un sentido de pertenencia al n:alizar sw• ;1cti1idadcs al saber 
que son importantes para la organización, por elfo es fundamental que el 
superior jcdrquico le haga saber la relevancia de sus funciones. de lo 
contrario, se scntir:i insatisfecho en su dcscmpclio laboral. 

La capacitación como parte importante de un proceso de actuali1.ación 
se complementa con los componentes para mcjor.ir el servicio. siendo 
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elementos determinantes la inducción, Ja superv1s1on y el adiestramiento 
haciendo referencia a este último en la Ley Federal del Trabajo en su Artículo 
25. Así mismo, tomamos en cuenta las condiciones de trabajo ya que el lugar 
donde se desenvuelva el trabajador será determinante para su desempeiio asi 
como la retribución de su trabajo y el momento en que la Ley Jo protege y la 
manera en que Jo hace; de ahí la relevancia para el empicado al respecto del 
tema ya que le dará los conocimientos necesarios para saber cuales son sus 
obligaciones y sus derechos, es decir, el impacto en los trabajadores y la 
organización es determinante en el desempello de uno y la prestación de 
servicios de la otra. 

Es necesario llUe las organizaciones rompan con el esquema de que los 
superiores jerárquicos siempre tienen la razón, debido a que desde la época de 
los 50's, tanto en Estados Unidos como en Japón se trabaja con círculos de 
calidad lo cual permite que un grupo de trabajadores se reúnan para discutir 
asuntos que competen tanto al empicado como a la organización; esto 
enfocado a lo que es la 1\chninistración de Calidad Total lo que es un proceso 
constante de cambio c11cam1nado hacia la satisfacción del usuario que utilice 
el servicio. En cuanto al Desarrollo Organizacional, que hacemos n:fcrcncia 
dentro de las estrategias para la organización, trata del cambio planificado, es 
decir, lograr que los individuos, los equipos y las organizaciones funcionen 
mejor; trata de la~ personas y las organiwciones y de las personas en las 
organizaciones y de cómo funcionan. 

Adcm~is las 1;1c11ldades otorgadas para realizar la presente inYcstigación 
fueron bastante óptimas por parte de la Subdirectora del úrea. la Lic. 
Guadalupe !'credo t.lacías. Cabe scilalar también que el ht.:cho de conocer 
St\CTEL por cuatro a1!os aproximadamente nos permitió un acen:ami..:nto 
inmediato con el personal, una confianza ya ganada y disponibilidad por parte 
del mismo, todo ello facilitó la aplicación del instrumento así como la 
detección de necesidades. 
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1.- SACTEL: Ol{GANIZACIÓN PÚBLICA DE SERVICIOS 

1.1.- Em prcsns: 

Ln empresa persigue la satisfacción de objetivos organizacionales 
contando pnrn ello con una estructura y a través del esfuerzo humano 
coordinado. Como fácilmente puede apreciarse, el esfucr¿o humano resulta 
vital para el funcionamiento de cualquier empresa u organización; si el 
elemento humano está dispuesto a proporcionar su esfuerzo, ésta marchará; en 
caso contrario, se detendrá. De aquí que toda empresa deba prestar primordial 
atención ni recurso humano. 

La empresa para lograr sus objetivos, requiere de una serie de recursos; 
estos son ele111entos que, administrados correctamente, pennitirán o le 
facilitarán alcanzar sus objetivos. Así tenemos tres tipos a saber: 

llecursos 11111terill/e.\: Aquí quedan comprendidos el dinero, las instalaciones 
lisicns, In maquinaria, los muebles, las materias primas. 

llecur.ws 1i!cnicos: Oajo este rubro se listan los sistemas, procedi111ientos, 
organigramas, instructivos, cte. 

/lecursos l/11m1111os: No sólo el esfuerzo o la actividad humana quedan 
comprendidos en este grupo, sino t:unbién otros factores que dan di\'ersas 
modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias, motivación, 
intereses vocacionales, aptitudes, actitudes y habilidades. Potencialidades, 
salud, cte. Los recursos humanos son más importantes que los otros dos; 
pueden mejorar y perfeccionar el empico y el diseiio de los recursos materiales 
y técnicos, lo cu:il no sucede a la inversa. No pueden ser propiedad de la 
empresa, a diferencia de los otros rei:ur~os. 

Quizf1 las empresas u organizacion.:s preli:ririan empicar únicament.: las 
habilidades o el cerebro de una persona, lo cierto es que al contratar a un 
empicado contratan a un individu11 integral, no linicarnent.: a ciertas 
características suyas. Aunque es posible estudiar por separado diferentes 
rasgos humanos, en definitiva todos ellos fonnan pane del sistema de que se 
compone un individuo integral. 
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Al respecto, la motivación es esencial para la operación de las empresas 
y organizaciones. Una empresa puede contar con tecnología y equipo de gran 
calidad, pero si su personal no se siente motivado a aproveclwrlos y dirigirlos, 
tales recursos carecer.in de utilidad. 

De ahi se desprende la importancia de contar con v1s1on, m1s1on y 
metas para que el trabajador se sienta legitimizado, es decir, con el sentido de 
pertenencia que tanto impacto tiene en las organi1~1ciones públicas. 

La visión representa una ambiciosa descripción de lo que la 
organización y sus miembros pueden lograr, un füturo posible (y deseable). 
Los lideres deben elaborar atractivas proyecciones de la dirección que 
convendría que siguiera la organización y de los cambios que le esperan. Una 
vez establecida la visión, se requiere de una comunicación persistente y 
entusiasta para convencer a los empicados de adoptarla y comprometerse con 
ella. 

También es común que las empresas elaboren una declaración de 
misión, en la que si: idi:ntilka su ramo de activid;1d, los nichos del mercado a 
los que pretenden servir, los tipos de clientes que probablemente tendrán y las 
razones de su existencia. 

Las meras son formulaciones relativamenti: concretas di: los logros que 
persigue la empresa en un periodo dado, cuya duración puede ser uno a cim:o 
.uiu~. ,\uem•i~ es 1m1b.1blc que deban cstablecc1 se met;1s indi\ iduales, grupales 
y organizaciunalcs; a~i pues, para qw: sc;1 posible imtaurar un sistema social 
eficiente es necesario proceder a la integración sust•1m:ial de esas metas. 

De lo anterior, es importa111e mencionar los antecedentes de úrea de 
estudio del prescnti: trabajo (SACTEL), asi como su visión, misión y 
objetivos. 
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1.2.- Anteceden les de SACTEL 

Conocido en sus inicios corno "El teléfono Rojo de la Contraloría", el 
Sistema de Atención Telefónica a la Ciudadanía (SACTEL), nace en 1988, 
corno medio de infomrnción, asesoría y apoyo, entre otros, al Programa 
Paisano. 

En el marco del Programa Paisano, se brinda orientac1on a Jos 
connacionales que regresan a su país y que durante su tninsito por él, 
requieren de la realiZ<tción de algún trámite, o bien, cuando habiendo sido 
objeto de irregularidades cometidas por servidores públicos, deseen presentar 
su queja. 

Paulatinamente el Gobierno Federal ha infundido la confianza en la 
ciudadanía, para acudir ante él y manifestar las irregularidades en las que 
incurren los servidores públicos. 

Por din, S:\CTl'I. dar;i un importante giro en el 2002 a sus funciones y 
se cspccializar.i como instrumento eficaz de combate ;¡ la corrupción al 
convertirse imicnmente en medio de captación de quejas administrativas y de 
recepción de sugerencias par:i el mejoramiento de los servicios pLrblicos 
federales. 

Las limciunes búsil.'.as del perso1wl de SACTEL son: captar quejas y 
denuncias contra servidores públicos por irregularidades cometidas en el 
ejercicio de sus funciones. Captar las sugerencias que la ciudadanía presente 
para el mejoramiento o modilic:icíón de los servicios públicos. Enlazar a los 
usuarios que del interior del país, deseen manifestar alguna irregularidad 
relacionada con la prestación de los servicios, para su inmediata atención. 
Proporcionar a los usuarios información necesaria para que se e111.:uentren en 
posibilidad de gestionar clich:ntcrm:nte cualquier tr¡tmitc ante las autoridades 
foderales. 

SACTEL es un sistema que li111cion;1 las 24 horas Jcl día, los 365 días 
del aiio, lo que denota un esltllT/.O por ser o:sa pn:scncía qui:, a cualquier hora, 
brinda la ayuda y asc5oria necesarias, para la recepción de quo:jas y denuncias. 

Actualrnenh: dentro dc su plantilla Je personal SACTEL cuenta con una 
subdirectora. una asesora, un analista administrativo, una secretaría y ::!8 
operadores telefünicos, distribuidos en cuatro turnos de la siguiente manera: 

11 



Matutino: 7 promotores de las 7:00 n 15:00 horas de lunes a viernes. 
Vespertino: 9 promotores de las 13 :00 n 21 :00 horas de lunes a 'icrnes. 
Nocturno: 6 promotores de las 19:00 n 7:00 horas cada tercer día. 
Fin de semana: 6 promotores de las 7:00 a 19:00 horas, sábado, 
domingo y días festivos. 

1.3.- Principios que orientan su acción: 

Misión 

Brindar a la ciudadanía atención telefónica oportuna y eficaz para el 
llc:sahugo de sus cunsullas sobre los trámites que se realizan ante la 
Administración Pública Federal, así como en la recepción de quejas contra 
servidores públicos en el ejercicio de sus funciones por medio de un trato 
cálido y profesional. 

Visión 

Establecer el serv1c10 de SACTEL como el "Teléfono del Gobierno 
Mexicano" para la recepción de quejas y denuncias por irregularidades 
cometidas por los servidores públicos y pnm la recepción de sugerencias 
tendientes al mejoramiento de los servicios pi1blicos. 

Vnlorcs 

•:• Compromiso 
•:• Servicio pronto y eficiente 
•:• 1\tender con calillad y calidez 
•:• Honestidad 
•:• Profesionalismo 
•:• Unidad 
•:• Espíritu de servicio 
•:• Empalia 
•!• Espíritu de equipo. 

Objetivos 

•!• Proporcionar un servicio de atención telefónica con calidad y ealide7-
·:· i\ten1k1 oportuna y eficazmente a la ciudadanía en la presentación 

telefónica de cualquier petición ciudadana. 
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2.-MODELOS ORGANIZACIONALES 

Desde épocas pasada, Jos trabajadores fueron tratados con durc.-.a en su 
centro de trabajo, porque eran golpeados y obligados a trabajar sin las más 
mínimas garantías de seguridad, no se pem1itía la libre expresión con respecto 
a exigir sus derechos como trabajadores es decir, se utilizaban estrategias 
esclavistas. Además el trabajador era visto como un animal o alin peor, la 
sobrecarga de trabajo era exagerada (lodo el día) s111 una rernurwracíón justa; 
no le era permitido enfermarse y por supuesto la atención medica era nula, así, 
podemos ser!alar que el trabajador no era considerado como un ser humano. 
No tenía derechos pero sí obligaciones, no debía pensar, mucho menos sentir. 

J>osteriunncntc con el surgimiento del movimiento obrero p¡1ra obtener 
mejores condiciones en el trabajo, se dio un giro a la visión que se tenía del 
trabajador y resultó en beneficio de la clase de aquel tiempo y de la sociedad 
cu111l'1111'u1;i111.";i, dando lllig.:11 a Ja, k)c' que illl) en día nos protegen. 

Con lo antes sei\alado, se percibe que el tratn que recibía el sector 
laboral era discriminatorio y cruel, incluso hasta aitos recientes. Sicndo hasta 
hace poco, que se comenzó a concicntizar que el trabajador es un ser social 
con aptitudes, necesidades y carencias. q11e debe gt>z;ir de prestaciones las 
cuales se entendenin como cualquier complemento a la retribución que se le 
entrega a los empleados. 

El individuo como ser social. se encuentra inmerso desde que rmce en 
una realidad en la que se dcsarrollarú. A medida que en ella se involucra 
aprenderá los patrones de conducta y normas, así mismo buscarú satisfacer las 
necesidades que tendrá o gcnerani derivadas de la interacción con cl mcdio. 

Lo que el scr social aprenda, posrti\o o negativo, lo llcvar;l a la practica 
en la vida cotidiana y al ámbito laboral donde esc ente bu~cará satisfacer sus 
necesidades sociolaborales. 

De lo anterior, es irnpo11unte mencionar la manera en que Keilh f)avis 
clasifica el cornpo11arniento organiz:1cion;1J, para entender mejor la forma en 
que el empicado se desenvuelve en su ámbito de trabajo. A continuación 
damos a conocer dichos modelos. 

IJ 
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2.1.-Comportarnicnto organizacional 

"Las 11r¡:t111ir.11cit111es tlijit!re11 e11tre .1i t'll 111 ca/itl1ul tle los sistemas que 
tle.wtrr11//1111 y 1111111tie11e11, J' en los re.rnlt1ul11.1· que 11lct111r.11r1í11. L11 tli1•ersitl11tl 
1le resu/1111111.1· e.1· producto .rnhre t11t/11 de modelos de comport11mie11to 
or¡:a11i1.11cio1111I difaeutes. Estos motlelt>.~ co11stituye11 el sistema tle certezas 
que domi1111l111111111er111le pe11.rnr de los tlirecti1•os 1le 1111a empresa y que, por 
lo t1111to, afect11 11 s11J 11cci1111t'.~. /J11u¡:l11.I' /llcGre¡:11r fue 11110 tle los primeros 
1111tores e11 l/1111111r 111 11te11ci1í11 sobre 111.1· modelol· atlmi11i.1·tratil'tls. 19 5 7". 1 

Al respecto el autor hace mención de la teoría X y de la teoría Y. En la 
teorÍll X podemos visualizar la falta de sentido de pertenencia en una 
organización porque el trabajador no le presta interés a la baja producción o a 
la nula prestación de un servicio, no comprende que en determinado momento 
ello le afectaría o bien, en caso contrario le beneficiaria. porque la 
organización no se interesa por él. En cambio, la teorÍll Y se enfoca más al 
individuo toda vez que los directivos se dan perfectamente cucnta dc que es 
necesario tena cuidado con el personal, es decir, tcnerlo satisfecho en su 
centro de trabajo y automáticamente éste rcspondaá de manera satisfactoria, 
porque, así mismo, el trabajador se sentirá comprometido con su trabajo 

De lo anterior, ambas teorías son i111por1antcs toda vez que se fijan en la 
conducta y en la administración de los trabajadores, asi es posible lograr una 
armonía entre organización y personal. Aplicables ambas para el caso de 
S.-\CTl'I. ¡i.ir c·ontar nin clL"llll'lll11s apt11s para cntc·nder n mejorar las 
condiciones de los empicados, ya quc cl personal ticnc la disposición para 
trabajar, aim y cuando sus necesidades sociolahorales no estén cubiertas, lo 
único que hace falta es que los <lirectirns tomen conciencia de que están 
trabajando con personas y no con máquinas, asi que al tomar en cuenta este 
¡1specto, los trabajadores desemper1urán su trabajo tan natural como si fuera 
una actividad que les agrada realizar. A continuación se presenta otro modelo 
organizucional. 

'Kci1h Da>il. John W, N<\\ltum. Cumpo1t1m1/mtu humunu tn ~/ lrobojo. Me Gr•"·llill 1999 p.lJ 
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2.2.- Modelo autocriítico 

Como su nombre lo indica la relación del jefe-trabajador es de poder 
absoluto, sólo existe el mando y automáticamente la obediencia, es decir, un 
enlomo irnposilivo. Los superiores jerfm¡uicos estün convencidos de que 
ningún trabajador debe dudar de su capacidad y mucho menos cuestionar su 
actuar, de ser así, el despido es inrnediato o bien, los obsl<iculos para 
descmperiar su trabajo serán notorios. Caso contrario los trabajadores saben 
como nctuar con el jefe para eslar en lugares privilegiados. Esto no quiere 
decir que exista una insubordinación real hacia el jefe sino al contrario una 
actitud de agresión e incluso de burla. 

"E11 co111/icio11c.1· 1111tocr<Ític11.f, /11 oric11111ciií11 de los empll'ado.1· se 
dirige // su 1•cz // /11 obe1/ie11cia 11/ jeft', 1111 11/ respct11 ¡111r ést1•. Esto da como 
res11/tmlo psicoltigico e11 e/10.1· la 1frpe111/e11cia de .rn jefe, cuyo pmler para 
co11tratar/os, 1/e~-pedirlos y "/wcer/0.1 .rn1/11r" es c/l.\i 11b.rn/11to. El jefe p11ga 
111í11i11w.1 .mlario.1·, flOTlflle t11111bih1 t•I dt•se111pe1io de /o.1· tr11bajmlores es 
111í11i1110. Si t;\111.1· 1'.\llÍ11 tlil"fllll'\1111· 11 rt'11dir 1111 dt•.1e111pt•1io 111í11i11111 (1111111¡11t• 
en 11c11.1·i1me.1· i11d11.111 11 regllli1ulie11te.1) t'.1 ¡wri¡ue 1lt'l1t•11 .rnti.1ji1cer 11111111 .111s 

11ece.1itlc11/es de .rnbsi.1tc11cia co11111 /11s ele .rnfamilia . ..11111 a.1í, hay e111plc11do.1 
que alca11zcm 1111 tlt•.1e111pt•1i11 111cí.1 11/111, y11 H'll 11 c1111.111 de su.\' muy 
¡111rtic11/11re.1 111otfr11cio111•.1 fl""' /11 11bte11ciá11 dt• /11gr11.1, de su .1i111p11ti11 
perw1111/ por rn jtft', dd ht•c/111 r/1• 1¡11e é.\11• .1e11 1111 lit/a 1111t11rnl o por efecto 
tle c1111/1f11ier 11tr11 .fi1ct11r, 1111 ob.1t1mtc /11 n111/ e11 .\11 11111yorí11 .1e red11ce11 11 

re11tlir 1111 dew111pe1i11 111í11i11111 ".: 

A conlinuación el siguiente modelo organizacional. 

2.3. Modelo de cuslodia 

Este modelo se car;1clcri1a por cuidar más la seguridad de los 
trabajadores, ya que las 111:cesidades físicas se encucntran razonablemente 
satisfechas por medio de programas dc bicne~tar ( becas, capacitación. pases 
para asistir a eventos), sin embargo. al no llevarlo con cautela este modelo 
llcga a considerarse como patcrnalisla pero a su va cucnta con dcsvcnlajas ya 
que se requiere de recursos económicos para poder cubrir dichos programas. 

' lb1dcm p. 31 
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2.4. Modelo de npoyo 

Este modelo se basa en el liderazgo, las figuras de poder y dinero no son 
importantes, pcnnitiendo así un ambiente de crecimiento y ayud¡1 hacia la 
organización. El superior jerárquico considera que si los empicados no están 
estimulados, su reacción será razonablemente de apatía, pero si se les brinda la 
oportunidad de desempe1iarsc de acuerdo n sus aptitudes, asumirán 
responsabilidades desarrollando el impulso a cooperar y por lo tanto habrá 
una superación tanto para la organización como para él. La orientación de la 
din:cciún cst~1 cncan1inada al apoyo del dcsc111pc,-10 laboral de los empicados, 
no sólo ni apoyo de las prestaciones a los empicados como en t.:I caso del 
modelo de custodia. 

2.5. Modelo colegial 

A respecto, este modelo se basa en que el personal se sienta útil y 
necesario dentro de la organización por ello se crea un sentido de pertenencia 
e11 el cual todos los problemas que atai1cn a la organización es responsabilidad 
de todos, es decir, un trabajo de equipo, en el cual se abandona la visión de 
ellos para ndoptar a la de nosotros, resolver dichas situaciones con un amplio 
sentido de compa1ieris1110 como si se estuviera hablando de un equipo. 

De J,, an11:ri1ir. ~e cr1111an:a )¡1 importancia del lidcra1go ~a que al no 
existir se perdcni el control de ~ituaciones laborales que rcpcrcutirjn 
negativamente en la instillll'ión y no será posible el cumplimiento de los 
objetivos, nsi como misiiin y visión de la misma. 

2.6. Modelo burocr:'ilico 

Es necesario conocer el concepto de Burocracia debido a que SACTEL 
pe11enece al gobierno y por ello es imponante seilalarlo ya que es un ténnino 
casi tradicionalista para calilicar a los servidores públicos que se descmpcfian 
en la Administración Pública Federal. que tiene como significado el sistema 
engorroso que lanto detestan los usu;1rios ocasionando poca credibilidad ni 
deseo de cambio de actitudes de estos. En una organi7:1ciú11 donde se 
dl•sarrolla la bun,cracia. <'I papeleo crece y se 11111l1iplica. impide dar 
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soluciones rápidas y eficientes. El término burocracia se empica para designar 
el apego de los funcionarios a los reglamentos y a las rutinas, lo cual produce 
ineficiencia en la organización, es decir, el principal punto fuerte de la 
burocracia es su habilidad para desarrollar actividades estandarizadas en una 
forma muy eficaz. Aún más, las burocracias pueden trabajar bien con 
administradores menos talentosos y por tanto. de menor costo en los niveles 
medio e inferior. 

17 
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3. COMPONENTES PARA MEJORAR EL s1mv1ct0 

SACTEL está enmarcada con las características de una organizac1on 
públícn de servícios yn que este sistema se dedica a brindar información 
telefónica con respecto a tnímites que se efectúan a través del gobierno 
federal, además que se captan quejas y denuncias contra servidores público, 
las 24 horas del d!a los siete días de la semana; por ello: 

"Se contextualiza a la empresa como una entidad económica-social en 
donde los recursos existentes se coordinan para así producir bienes o prestar 
s.:rl'icios dl• la llll'jnr manera posihll'. 

Las empresas pueden ser: 

n) E111pres11.~ tle ser11icio: Son aquellas que prestan u ofrecen servicios a la 
sociedad, estns empresas pueden tener o no fines lucrativos. 

b) Empre.rn~· i111/11Jtriale.\·: Su actividad principal es la producción de bienes 
para llevar a cabo su transformación; l'Sta a su vez se clasifica en: 

1) extr11ctfr11J; se dedican a la explotación de recursos naturales. 
2) 11111111if11ct11rer11I o de tm11.'iji1r11111ciá11; son aquellas empresas que 

transforman la materia prima en productos terminados que tiene 
características detenninad;1s. 

lº ¡ 1:111prt'.\ll.\ comt•rci11/n: :--011 aqu•·l l.1s que se di:dican a comprar bienes o 
productos para postcriormi:ntc wnd.:rlos". 1 

Las organizacioni:s actualmi:nte muy poco se han preocupado por el 
lado humano, únicamente han puesto mayor énfasis en ser mas competitivas 
adquiriendo tecnología de punta. Dentro de una visión globalizadora, las 
instituciones ri:quieren ser mas eficientes y eficaces en la generación de bienes 
y servicios a panir de la adquisición de maquinaria, mas y mejor equipo de 
cómputo dejando en último término el factor humano. 

J VrrOnira Malric.a Valtncia. l'rnpunta dt nwtfrad1¡11 'nc-ial paru tr.JIMjaJurt" Mt\ICll E~l S.UNAM. 
1•1•110 p ~ 1·:K 
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3.1. Motivnción 

Un motivo es desencadenado por alguna clase de estímulo (una 
necesidad corporal o una señal en el ambiente) y a su vez el motivo activa y 
dirige la conducta, esquematizado de In siguiente manera. 

Eslfmulo ---· Moth·o ---• Conduela 

Actualmente diversas organi7A1ciones han puesto más atenc1on en el 
factor humano, porque se han percatado que no es suficiente con mejorar o 
actualizarse en cuestión de herramientas para el trabajo, sino que al individuo 
hay que tomarlo en cuenta para que esté motivado y realice bien sus 
actividades entendiéndose como motil'(lcitín "que /ns personas se sie11tmr 
hfisicnme11te i111p11/.rn1/a.1· a c11111p11rt11r.1·e en forma tal que le produzca 
recompe11s11 ".' 

FI lr;1!':1i:1d11r :1! PhL·n :1r que sus nccesidades eslún siendo cubie11as por 
la organi111ciún, Sl' scntirú satisfcd10, valorará su trabajo y por lo tanto llcvará 
a cabo sus labores con mayor descmpeiio y eficiencia, contribuyendo en el 
desarrollo de: la organi1ación. 

Citaremos las razones por los que los trabajadores se: deciden a trabajar 
:1 pa11ir de una aclitud rcnovada si pensamos que su situación cambiara, es 
decir tiene la mayoria de sus necesidades sociolaboralcs cubiertas o por lo 
menos es reconocido y motivado en su trabajo. Podremos darnos cuenta de la 
importancia que tiene el factor humano en cualquier ámbito, público o privado 
y In mancrn en que ese cambio de actitud impacta en la prestación de los 
servicios. En el caso de SACTEL quc es cn cl que: cstamos inmersos ahora. 
para efcctos de la prcscnte investigación. cs muy intr:rc>anlc dctcctar rnmo cl 
factor humano descmpc11a sus funcioncs sicmprc al margcn. trata de haccr lo 
n11:nos posihil'. ya que sicnlc que el itrea donde trahaja no se: lo mcrccc porque 
a su vez no reconoce: su trabajo y csfucn:o \)UC en algún momcnto aplicó en 
sus actividades. 
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"Se han identificado tres razones por los que el ser humano se decide a 
trabajar. 

1) MotÍVllCÍÓll e.1:trí11seCfl.- Se origina cuando la persona espera algo como 
consecuencia directa de su trabajo; es decir, se relaciona con la 
necesidad de tener más en el campo de las cosas materiales, y ese 
aumento de tener (generalmente dinero) suele estar relacionado como 
medio pura satisfacer las necesidades de comida, vestido, vivienda o 
gastos que permitan a las personas relacionarse con los demüs. 

2) Moti1•1lció11 i11trímecC1.- Se mueve por la necesidad de saber, de 
aumentar los conocimientos de la persona, por la satisfacción que 
proporciona al sujeto el hecho de realizar un trabajo; relacionándose con 
.:1 campo d.: la intl·ligencia, wnucimicntos y saberes. 

3) 1\/otÍl'llcicí11 trm·cencle11te.- Se mueve por la necesidad de realizar un 
servicio para alguh:n que lo requicre". 5 

Para los fines de esta investigación, al hablar de motivac1on, nos 
referiremos a la motivación extrínseca ya que ésta se apega a las 
características del SACTEL. Cabe aclarar que no se debe entender que la 
motinición intrínseca y trascendente son menos importantes, puesto que en 
cualquier momento el individuo actúa con relación a éstas. 

Como hemos mencionado es necesario satisfacer las necesidades 
sociolaborales del trabajador, así se sentirú estimulado al r.:ali7ar sus 
actividacks. lk lo contrario estan:111os hablando de un "trabajador máquina .. 
qm· nll ha1.i 111ú, de l<1 <Jlll' 'l' le pida. l'I 'entido de pene11c11ci:1 ~.:r;'111uln por In 
tanto no actuará conforme a la misión y obj.:tivo de la organización donde 
labore. Además, la motivación, siendo rrioritaria en un área d.: trabajo, l!S 

necesario pensar tener estrategias para que el tr;ibajador sea visto comu un ser 
humano que tienen necesidades que satisfacer, sin olvidarnos que trabajador y 
organización van de la mano, es decir, si el trabajador se siente insatisfecho, a 
la institución le faltara un trabajador estimulado y todo el proceso de 
productividad se truncara inevitablemente. 

~ Verónica Malpica Valencia. l'r.1puntu ilt' m"1fr,1eiti11 •rJ<ial P'"ii truba)aJorn n•flS·lJNAM ~IC\ko 
19%.p.Jll. 
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Por ello, ni hnblnr de estimulo dentro del área lnboral se deben retomar 
aquellos aspectos que despierten el interés de una persona para realizar y 
elicientar su trabajo. 

Cahe recordar que el lrahajo l'S una actividad productora de bienes o 
servicios que funcionan en determinado momento como satisfnctores ele una o 
varias necesidades. En otras palabras, el trabajo constituye un medio de 
interacción, que beneficia al individuo como a la organización y mejora o 
perjudica la calidad de vida que la persona va adquiriendo, en la medida en 
que dicho trabajo solucione y sirva como satisfactor de las necesidades 
inherentes al trabajador (estímulos), provoca una actitu<.l de innovación y 
creatividad ante el trabajo que reali111. 

De lo anterior podemos observar, que la motivac1on es un proceso 
circular, ya que la satisfacción de una necesidad no finaliza en el logro del 
objetivo, sino que a pa11ir ele ella, se crean otras necesi<.lades que llevan al 
individuo a repetir el ciclo de la motivación. Esquematizamos de la siguiente 
manera. 

nueva 
necesidad 

necesidad 

necesidad 
'ª'i'tc·cha 

objetivo 

Un obstáculo de la satisfacción de una necesidad, es sin duda, la 
fnistración conocida corno la intcrrupdón en el proceso de motivación para 
nlc11n1.nr la satisfacción de una necesidad. 
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Dentro de unn organización pública de servicios los empleados valoran 
los estímulos confonne a la capacidad que estos tengan de satisfacer sus 
necesidades, entonces no todos los estímulos generan el mismo tipo de 
respuesta de los empleados. 

"Herzberg examinó la relación que existe entre satisfacción en el trabajo 
y la productividad, encontrando dos conjuntos de factores que estimulan la 
motivación: los/actores motiiomlorc~· que están asociados con los sentimientos 
hacia el trabajo como la responsabilidad y el crecimiento y los factores tle 
higic11c que son los externos al trabajo por ejemplo las normas de la 
institución, condiciones de trabajo y salario, estos evitan la insatisfacción de 
los trabajadores siempre y cuando sean tomados en cuenta. 

El desernperio conduce a la satisfacción, deduciendo, que si el personal 
realiza un buen trabajo y se le recompensa por ello, esto generará satisfacción 
o estímulo. 

Por otro lado, muy relacionado con la motivación estún lo.\· i11ce11ti1•0.\· 
que son la fuerza 1rnru impulsar lus metas de otra persona (organización). 
Cuando el incentivo da corno resultado la s:1tisfocción del empicado y el logro 
de la meta, constituye la satisfacción de los directivos, por consecuencia la 
planta laboral trabaja con éxito. 

Existen dos tipos de incentivos o recompensas: económicos y no 
económicos. 

<;,. ¡1.:1:\t ... li;.: '..1 i111pona1h:ia d,· I'" 1111 1•c11111í111ic11.1 con el fin de 
ampliar el concepto y para justiticar el motivo por el cu<1I los prornoton.'s de 
SACTEL prefieren ese tipo de incentivo, son los siguientes: 

a) Scg11ri1/nd: Es la oportunidad del empicado de contar con un trabajo 
estable y condiciones adecuadas para realiz:1r su actividad. 

b) A.1·ce11s11s: Es la promoción de un trabaj;1dor a un puesto superior al 
que desempeñaba anteriormente. 

c) Clim11 tic trnb11jo: Se entiende como las relaciones interpersonales 
entre el trabajador y sus comparkros 

d) Relnció11 .rnpcr1•i.rnr-t•mplt•1u/11: Es el conjunto de interacciones entre 
el trabajador y su superior jer.ir4uico. 

Todos ellos conforman 1111 Clinjunto dl· estirnulns, que clespicnan una 
reacdun úcl empkadu en 1dacio11 .:011'u11.1ha,10. 
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Así como In motivación, los estlmulos, los incentivos y las recompensas 
son componentes determinantes para mejorar el servicio de una organización 
pública de servicios, Jo son también las necesidades que están contempladas 
en la Pirámide de Mnslow porque ayudará a comprender la relevancia y el 
impacto en la organización si se presta atención a ellas. 

3.2. "Pirámide de las necesidades ( Maslow) 

1) Nece.1"id111/e.1·jisi11ftí¡:ic11.1·: Comprenden hambre, sed, vivienda, sexo y 
otras necesidades corporales. 

2) Necesidades de .1"e¡:11rid111/: Incluyen seguridad y protección contra daño 
ílsico y emocional. 

3) Amor: Abarca afecto, pertenencia, aceptación y amistad. 
4) Estima. Incluye factores internos de estimación como respeto de sí 

mismo, autonomia y logro, comprenden también factores de estima 
como est:llus, reconocimiento y atención. 

5) A11torre11/iwcic;,,: Está representada por el impulso de llegar a ser lo 
que puede ser; comprende crecimiento, realización el propio potencial y 
la mitorrealización."1

' 
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3.3. Retroalimentación 

Ln retroali111en1;1ción es otro fac1or determinante en el desempeño del 
trabajador, ya que colllribuye ni óptimo desarrollo de sus actividades con un 
sentido de pertenencia amplio y con la seguridad de que el trabajo que realiza 
es una parte funda111cn1al en el desarrollo de la organizA1ción. El desconocer 
que sus actividades son relevantes, hay pocos motivos para que su actuación 
mejore. 

Al respecto es importante que el superior jerárquico, le informe cómo 
contribuye en el desarrollo de ésta, dándose así 1ambién un sen1ido de 
confianza y respeto enlrc los aclores creando un ambienle de lrabajo 
armónico. Con frccuen.:ia lci, dirigentes de una organización se empc1ian en 
obtener lu colaboración pasiva y repetith·a de una o varias personas, pero poco 
se han preocupado por conocer las ideas qui: esas personas pueden apo11ar. 

"7'od11 círe11 debe 111111/fenenl! 1!11 p1!m11111e111e 111ej11ra 111! .\l/J 11Íl'cle.f tle 
tlesempl!tio, dehl! buJc11r 11ue1•t1.f f11r11111.1· tlt' 11y111/11r 11 s11 <'111/lf<'.rn o 
imtitucitin y 11 .m pa.rn1111/. l/11 métmlo /""" l11t-:r11rlo e.f /11 L'l't1/unci1ín 
co11ti111111 tle s11s 11c1fritl111lt-J. Es111.1 c•1·11/1111cio11e.f iclt'111ijic1111 c11111bios que 
pueden mt'jomr s11 tlL'IL'lllJlt!lio, otr11 forma tle contribuir 11 i11cre111e11t11r la 
prt11f11ctfrid11d 111c•di11111c• /11 f1111ci1í11 de /11 plt111t•11citi11. " 7 

De lo anterior, consideramos la manern en que el lrabajador se 
dcsempeila en su úmbito laboral, porque repercute inevitablemente en el 
desarrollo de la organización. por ello es importanle que ésta l'.Ubra sus 
cxpcctatil';1s par;1 ,¡u,· se p.:n:at•· qu..- c\iste una atcnciún hacia él, 
generándose asi un sentido de r•·spon,;1hilidad, compromiso y pl:rll:nrn.·ia. 

Ante dicha situación, los trabajadores perciben una alem:ión hacia su 
persona al respecto de su trabajo al ser evaluados y la manera de trabajar 
será de mayor culidad, es decir, asume una actitud de disposición en su 
trabajo. 

Por otra parte, si consideramos una situación en la que el trabajador no 
cuenta con ninguno o pocos de los factores antes mencionados, estariarnos 
hablando de que en el área habría un alto indke de ausenlismo, baja 

'W111iarn ll. Wrnht'r Jr. ~ l\r11h ().1\ 1\ ~1/miniu111ci1l11 1fr P"'"''"'' .r rn·uf\1tt frnn1ano1. \k fir~" H di 
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productividad apatla y nula responsabilidad en cuanto a sus actividades 
laborales. 

Es importante aclarar que todos los conceptos y factores en el trabajo 
anterionnente mencionados, no servirían de nada si no son tomados en 
cuenta. ya que podría llegar el momento de la desaparición del área, o bien 
encontrar a trutmjadores realmente frustrados. 

En el t111e.\·11 I podremos verificar los beneficios con que una 
organización cuenta nsí como lo perjudicial si no son tomados en cuenta 
estos para el mejoramiento de unn organi1.ación pública de servicios como 
SACTEL. 

3 • .i. Comunicación 

Ln comunicación es de vital importancia para In consecución de los 
objetivos de cualquier área o empresa, pero la problemática comienza 
cuando no se le presta la atención necesaria. 

La comunicm:ión cuenta con dos factores determinantes, emisor y 
receptor, de lo contrario una sola persona no puede comunicarse. 
Entendemos a la comunicación como el intercambio de información de una 
persona a otrn, es decir, tr;1ns111isión de ideas, datos, opiniones, n:tlc.\ioncs) 
lo importante es que uno de los indi\"iduos (receptor) comprenda el mensaje 
del emisor. Cuando la comunicación es eficaz. d dcsempcr1o y la 
satisfacción laboral scnin alentadoras ya que el personal se siente más 
involucrado en el lugar de trabajo. 

Es dificil la existencia de las organizaciones sin la comunicación ya 
que los trabajadores no sabrán qué hacen sus comp:u1eros y la cooperación 
se vuelve imposible dado que no es posible comunicar a los demás sus 
necesidades y opiniones. 
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4.- CAPACITACIÓN: TRANSFORMACIÓN PARA MEJORAR 

La capacitación se traduce en inversión de tiempo, dinero y esfuer1.o por 
lo que es necesario brindarla de la mejor manera posible. "la capacit11ció11 es 
m¡11e/la e11se11a11za i11te11cio1111/ q11e .\·e imparte /11em ele/ sistema formal tle 
etl11cació11. ••' Algunas autoridades la refieren como capacitación y 
adiestramiento y otras como adiestramiento y otras corno desarrollo de 
recursos humanos o educación extraescolar. En la mayoría de los paises 
Latinoamericanos se le denomina formación profesional mientras que en 
Estados Unidos se le conoce como training (entrenamiento) y en México 
conocido como capacitación. 

La capacitación es un proceso mediante el cual se bus.:a obtener 
beneficios determinados que justilican su existencia, por ejemplo. menor 
rotación, incremento en las aptitudes y mayor productividad y eficiencia. Para 
que se pueda proporcionar capacitación se debe panir de una m:cesidad o 
carencia o de una mejora. Lo importante es que exisia una razón que le di! 
vida, que podr:í ser detectada a partir cll• una invcstig.ación para conocer a 
fondo el problema y diseriar el programa idóneo de capacitación. 

La ley tambit!n contempla la necesidad de capacitar al personal para 
elevar la eficiencia en las instituciones, por ejemplo; La Constitución Política 
de los btados Unidos r-.tc:-.icanos 1111:ncinna en .:1 :\rtirnln 121 l'úrrafó XIII 
que las empresas independientenwnte para su actividad est;'111 obligadas a 
proporcionar a sus trnbajadores, capacitación y adiestramiento para el trabajo. 

Mientrns que la Lc:y Fc:deral dt:I Trabajo en su Titulo segundo. t\rticulo 
25, párrafo VIII, indica que el trabajador sera capacitado. El Articulo 153-A 
de esta misma Ley subraya que todo trabajador tiene derecho a que su patrón 
le proporcione capacitación o adiestramiento c:n su trabajo que pc:nnita elevar 
su nivel de vida y productividad. Según el apanado D. de t!ste mismo Anículo 
podrán fonnularsc los cursos y programas de capacitación a cada empresa 
dependiendo de la actividad detenninada. El apanado E, se refiere a la 
impanición de la capacitación durante el horario laboral o bien dependiendo 



la naturaleza de los servicios se podrán convenir entre directivo y empicado, 
esto en el caso de que el trabajador desee capacitarse en una actividad distinta 
a la que desempeña. 

Por otro lado, Ja Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del 
Estado, contempla la capacilnción como un medio para mejorar Jos niveles de 
vida c.kl empicado pitblico, así, como para elevar Jos niveles de productividad 
y por consiguiente, los niveles económicos del país. 

4.1. lmportnncia de la inducción 

Aunque la palabra inducción, significa provocar, dentro de las 
organi7.11cioncs tiene un concepto más amplio y de mayor efecto revelador 
para su desarrollo. 

Cadwcll lo define como "el 11111111e11t11 de exte11tfer /11 11/fombrt1 roj11"9
, 

es decir, que el empicado conozca Ja organización en cuanln a Jos distinlos 
departamentos, al personal y tenga pertenencia de grupo para su mejor 
clcscnvolvimienlo y en consecuencia mayor produc1ividad. La mela d·: la 
inducción, es capitalizar el entusiasmo de cada empleado, mantenit:ndolo vivo 
una vez que se inserta en el trabajo. Cuando la inducción es eficaz, el 
empicado scni de valioso provecho para la organización o ins1i1ución. 

La inducción es un 1110111en10 fundamental. Es cuando el empicado 
ingresa a la institución recibe impresiones de la organización. de otro 
empicado y de los distintos directivos. Es fundamenlal causar impresiones 
positivas durante este periodo. 

Cada nuevo empicado es diferente: cada uno tiene habilidades y 
aptitudes específicas y una personalidad única. La inducción será más efectiva 
si se toman en cuenta estas diferencias individuales. La mejor inducción es 
aquella que hace participar al empicado hasta el rrníximo punlo posible. Es 
importante dar la oportunidad al empicado de opinar sobre Jo que más desea 
aprender, las posibilidades lk una excelente inducción aumentarán 
significativamente. La meta es producir en el empicado un sentimiento de 
identidad con la organización. 
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Una inducción mal planeada o la inexistencia de ella puede convertir 
con rapidez a un empicado cuidadosamente reclutado y seleccionado, en una 
estadística de rotación, es decir, la falta de inducción del trabajador hacia el 
conocimiento del área de trabajo, de los objetivos y la misión en cualquier 
organización, n:percutc directamente en su actuar, es decir, no sabe enmarcar 
sus actividades, no se lcgitimiza ni existe el compromiso; mucho menos 
podríamos hablar del sentido de pertenencia tan necesario en cualquier 
ámbito. El trabajador no se involucra resultando una deficiente •llcnción al 
publico, como en el caso de esta investigación enfocada al área de SACTEL. 

Una inducción bien planeada y realizada, dará como resultado menos 
errores y una mejor comprensión de lo que se espera. Esto debe conducir al 
mejoramiento del servicio al usu:irio, de las relaciones entre los empicados y 
de la producti1·idad tradul·ida al aumento de llamadas y a una atención 
mejorada no sólo en cantidad sino en calidad hacia la población que utiliza 
SACTEL. 

4.2. Colegas de apoyo (SuperYisión) 

Además de las condiciones de trabajo, es determinante contar con un 
ambiente de trabajo óptimo y mas aún, contar con compailcros amigables para 
completar con el encuadre de una organización o institución ideal y completa 
para el empicado, al respecto retomamos a Stephen Robbins con la siguiente 
definición: "l.t1 ¡:ente rt•cihe 11uh tle .\'// trabajo que .\implemente dinero o 
logro~· tangible.\. l'nrn 11111111y11ri11 tle 111.\ 1.•111ple11do.1, 1.•I tmh11j11 t11111hién l/1.·1111 
JI/ 11ece1·itl111I d1• i1111.•r11cciti11 .1oci11I. l'or t1111to 1111 1.•.1 tlt' .wrpri•111/er que te11er 
<'1111111111i<'r11.1 11111i¡:11hlt'.\ dt• tr11h11jo y 'I"" 111111.1'<'11 c11111l11n•11 11 111111 11111y11r 
s11ti.if11cció11 1.•I ¡111e.1t11. El c11111port11111i<'11to t/,•I .i•'.fi• 1•.1 un tleter111i111111ft' 
pri11cip11/ de /11 .wti.\f11cd1in. 1'11r lo general, /o.1 1•.1111tlio.1 e11c11e111mn que 111 
s11ti.1·f11cci1i11 tld <'lllf1/1'11tl11 .H' i11cri·me11t11 c111111tlo el .rnpt•n·i~or i11111etli11to ei 
compre11sÍ1'11y11111ig11ble, 11l11/i11 t.'/ h111•11 tll'.1t'lllfl<'li11, 1•.1c11c/111111.1· 11pi11io11es 1le 
los e111ple11tl11.1· y po11e 1111 interés p1.·r.1111111l 1.•n e//11.1 ". '" 

1.a supervisión es un factor determinante parad óptimo desarrollo de un 
área de trabajo, los empicados al contar con ésta. sentirán que son tomados en 
cuenta lo que signilica que las actividades qui: dcsempefü111 van en J¡¡ dirección 
correcta. De <ihi estriba la importancia de la supervisión. 
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S.- CONDICIONES DE Tl~ABAJO 

Una vez determinada la importancia de la capacitación, la inducción y 
la supervisión en el :ímbito laboral, podemos continuar con la relevancia que 
tiene el que lns condiciones laborales de los trabajadores sean tomadas en 
Cth:nw con el lin 1.J.: elcvur la produdividad a~i como tener una certera 
satisfacción en el puesto que descmpei\e el factor humano para que ello 
repercuta positivamente en el servicio que se pretende brindar que como ya lo 
hemos mencionado es necesario sea de excelencia. 

1 lacemos én fosis en el impacto que tienen las prestaciones sociales en 
los tmbajadorcs, toda vez que son determinantes para elevar las condiciones 
de trabajo que el empicado espera como factor minimo para dcsemper1arse con 
calidad en el úmbito laboral. 

El ambiente de trabajo es detenninante para los empicados tanto por su 
comodidad personal como porque facilita un buen desempeño; siempre es 
prcforible un óptimo ambiente de trabajo, con respecto a la temperatura, la luz, 
el ruido y otros 1:1t·tures ambienlales que una situación en extremo es decir. 
demasiada luz o •lirc. Lu óptimo para cualquier trabajador es contar con 
instalaciones limpias y relativmnente modernas y con instrumentos y equipos 
adecuados. 

5. l. Productivid:td hthoral 

Es necesario referirnos a los elementos que la integran. Por ser un 
concepto que implica la relación que existe entre el volumen de producción 
alcanzado y los recursos empicados para lograrlo. se dice que la 
producción "es la ca11tid11tl tle 1111itl11tles o tle .\eri·icios, que en 1111 perí(}(/o 
t/111/o, la 11r¡:1111i~11citi11 ¡111t•ffr f10ll<'r a tli.1posici1i11 de /0.1 co11.rn111itlores e11 
el macado 11/ t/U<' co11c11rrt• c1111 .\U\ prm/11ct11\ y, por otr11 parte al /tablar 
de n•c11r.111.\, .I<' han• rt'}t•re11ci11 11 la 11111tcri11 prima, 111111111 de obra y 11 los 
gastos tlirccto.1 <' i11tlirt•cto.1, jijo.1 o 1•11riablt•s qm• .1e rt•11/b111 ¡mm 
11/c1111wr /11 protl11cci1í11". 11 

11 William U Wnthc:r Jt Y "i:11h D.1\ 1\. 1,/mitmtt1h 1ci111/e rc-rw111Jly uo1nm hum;.mo• .'i.k (ira\\ lhll 
Mé.\ico. fQ82. p ~03.;04' 
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Si consideramos que un auge de la productividad puede alcanzarse no 
tan sólo con el incremento de los recursos materiales, sino también con la 
aportación que, en beneficio de la calidad y cantidad, hace el trabajador en la 
medida en que va adquiriendo mayor destreza y conocimientos (recursos 
humanos) en su oficio, precisa reflexionar en que, por mns que algunas 
personas quieran negar a los trabajadores la capacidad de discernimiento, de 
sentimiento y actitudes y, sobre todo, espíritu de injusticia y justicia que tarde 
o temprano experimentaría. Así pues, si bien es cierto no son ellos el factor 
llnico de incremento de la productividad, sí constituyen los primeros actores 
del drama que se está generando, al no existir un equilibrio en la distribución o 
tenencia de los beneficios que reporta dicho incremento. 

En el momento que el trabajador organizado se percate, más o menos 
conscicn1cmcn1c, dc quc estú contribuyendo con su esfuerlo al 
enriquecimicnlo desmedido de un sector muy reducido de la sociedad, en 
detrimento de su propio bencticio y bienestar; en ese momento, cesará el 
esfuerlO extraordinario que ha venido realizando por razón de la destreza 
adquirida para obtener mayores rnlúmenes de producción y de mejor calidad 
en menor tiempo. Pero no se detendría ahí su medio de pedir justicia, sino que 
podría llegar a c.~trt·mos más agn:si\'os y noci\'os, como el ausentismo, el 
sabotaje, el tonuguismo, los accidenles de trabajo, las huelgas, e1c. 

Una vez definida la motivación y la comunicación asi como su 
importancia y reflejo en la productividad laboral, es necesario, de acuerdo a 
los resultados de nuestro diagnóstico mencionar las consecuc:ncias del 
auscntismo en el trabajo. 

Es dificil que una organización alcance sus objetivos si los c:mpkados no 
se presentan a su trabajo y es atacada directamente en su eficacia y cliciencia 

Podemos percatarnos de la manera en que influye el auscntismo en la 
producción de una organización; los resultados, si no se atienden, las 
problemáticas presentadas en el ámbito de trabajo, sernn graves, podemos 
pensar incluso en el despido de personal y en caso extremo, la desaparición de 
la organización sin contar con las pérdidas económicas que ello significara. 
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5.2. Sntisfncción en el puesto 

Consideramos de gran importancia el retomar lo que significa estar 
satisfecho con el puesto para un empicado y Jos beneficios que le traenín a In 
organización donde labora, toda vez que, como lo hemos manejado 
anteriormente es uno de Jos factores importantes tanto de Ja producción como 
del personal estimulado. Necesariamente al hablar de motivación de personal, 
produc1ividad, aulOeslima, autonomía, todos Jos aspeclos estún 
interrelacionados. Los trabajadores desean siempre Ja oponunidad de 
desempeñarse en su trabajo con una variedad de tareas, libertad y 
retroalimentación sobre qué tan bien eslún dcscmpc1iando su lrab;1jo 

De Jo anterior se dcsprende la importancia de retomar el papel que 
juegan las presrnciones y recompensas en el {11nbi10 laboral, a continuación: 

5.3. Recompensas miís equitativas 

Por Ja importancia que reviste esle facior, se hace necesario retomarlo e 
indicar que como los anteriores, no puede cslar aislado de Ja organización y su 
personal, ·· 1.11.1 <'lllJ1le11do.1 de.1.·1111 .1i.1te11111.1 de s11l11rio.1ypoliticen1fr flH't'11.w.1 

que les ¡111reZCflll jm·to.1·, defi11ido.1 y acorde con .rn.1 t'.\'fll!Cllltil'll.\'; c1111111lo el 
pago se 1•i.\·1mliw como ju.110 11 partir tle ltn 1h.,,11111d11.1 del p11esto, el 11frd de 
l111bilid111le.1· i111li1•id1111les I' lo.1 11frele.1 ch• .wt'/d11s e11 la co1111111itl11d e.1 
probable que /11~r11 .rnti.lfll~citi11 "" .111 p11e.1t11, 1111 todo.1 h11.1c1111 di11ao. "'-' 

Muchos empicados eslún .:01wcncidos de que no sed necesario n:cibir 
más dinero si les brind;111 un empico salisfa<:torio, según sus necesidades. 
Buscan prjc1icas de ascensos juslos, los ascensos proporcionan oportunidades 
para el crecimiento personal, m;is estabilidad y mejor cstallls social. 

El hecho de que un trabajador se sienta satis!Ccho con el lipo de 
recompensas que recibe, así como el reconocimicnio le gcncrarú mayor 
satisfacción en su tr.ibajo, repercutiendo de manera posiliva donde labora. 
Cabe mencionar que nu cs1;i ai>IJdo el hcdw de que es igualmente imponante 
que el Jugar donde sc desarrollad el empicado. sea el óptimo, ol'>tcniendo así 
desde un ambienle armónico hasla un scr\'icio de calidad tola!. t\ conlinuación 
mencionamos la importancia de las condiciones de tr;1bajo. 
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Aunudo u lo anterior, es necesario mencionar la importancia de la 
seguridad social y el salario en el ámbito laboral. El impacto que tiene el que 
los trabajadores gocen de seguridad social, es determinante en el desemperio 
de sus funciones ya que como Jo mencionamos anteriormente, los empicados 
prefieren incentivos no económicos que económicos y la seguridad social es 
uno de ellos; en caso contrario se contarú con trabajadores desmotivados. 

5.4. Impncto de 111 seguridad social 

La Oficina Internacional del Trabajo la define como la protección que la 
sociedad proporciona u sus miembros mediante una serie de medidas públicas. 
Los distintos elementos qm: contemplan la seguridad social son; el seguro 
sodal. la asistcncia social. las prcstacinncs subsidiadas con fondos públicos, 
lns prestaciones familiares y l;1s cajas dc previsión, a lo que hay que agregar 
)ns disposiciones adicionales tornadas por los empleadores en los programas y 
servicios que han aparecido para complemcntar la seguridad social. 

La scguridad social es determinante para cl hicncstar del trabajador y su 
familia, en el supuesto de sufrir un accidcntc, si cuentan con dicha prestación, 
podnin gozar de sus bcnclicios, de lo contrario, las consecuencias serian 
perjudiciales en el aspecto económico y moral, domlc las recuperaciones 
suelen ser lentas. Todo ello desencadena problemáticas mayores a nivel 
individual y familiar. Por lo que se considera importante el hecho de gozar con 
esta prestación, así el empicado se scntini impulsado a trabajar, porque él y su 
fomilia estarán protegidos por una in~tilllción al recibir la prestación de 
st•guridad social, que en cualquier nH11111:nto podr~1 atenderlos: en caso 
rnnt1a1io, M! creará un sentido de incc1tidumh1c. 

Por ello la importancia dc mencionar a continuación el Articulo 2 dc la 
Ley del Seguro Social. 

5.5. Ley del Seguro Social 

"Articulo 2.- L" s·eg11ritl11d .rnci11/ tie11e por ji1111/itlml g"r"'llh:.ar el 
tlerecllo 11 la .rnlml, /11 11sistt•11ci11 111édic11, /11 protecci1í11 de lol· medios ele 
.rnbsiste11ci11 y /11.f su1•icio.\· .\·t1ci11/e.~ m•ces11rios p11ra el bie11estar 
imlfrit/1111/ y rnlectfro 11.1í como el ot11rg11111ie11111 1/e 111111 pe11siá11 que, e11 
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s11 caso y pre11io c11111pli111ie11lo de los requisitos leg11les, será gnrm11iwdo 
f1"r el Est11do ". / J 

5.6. Importancia del snlurio 

El salario, por ser un estímulo económico importante, lo 
conccptualizamos a continuación. 

"De ncuerd" can 111 /egis/11citi11l11lmr11/111exic111w, mlario mínimo es fo 
cm1tidml 111e11or q11c debe recibir L'll efeclfr" el lrt1h11jador fl"r los ser1•ici11l· 
pres/111111.5 e11 """ jom11d11 de tr11h11j"." Por lo anll•rior, el salario debe ser lo 
suficientemente justo para satisfacer las mínimas necesidades sociales. 
mnteriules y culturales del trabajad,1r y su familia, sin olvidarnos de la 
educación de los hijos. El salario mínimo es considerado por zonas 
geográlicas e incluso por profesiones, sin embargo, su observancia no es una 
realidad en virtud del alto porcclllajc de trabajadores que percibcn ingresos 
menores al mínimo legal corn:spondientc, dc acuerdo con las modilic<icioncs a 
In Ley, publicadas en el Diario Olicial de la Federación del JO de septiembre 
de 1974; los salarios mínimos se lijarán cada aílo y comenzarán a regir el 1 º 
de enero del ai1o siguicnh:. Artículo 570). 

11 le)~ y Códigos de Méxiro. L.,· d•I Sq,uro Socia/ y/._,. Jrl ISSSTE. M<•i<o 2000. 



6.- ESTRATEGIAS PAl~A LA ORGANIZACIÓN 

6.1. Círculos de calidad 

Ln creación de grupos de calidad en SACTEL, pennllma que lns 
personas integrantes de este circulo discutirían cada uno de los problemas y 
tendrían la capacidad de emitir alternativas de solución para modificar o 
transformar 111 realidad que se presenta en ese momento, por ello es importante 
que existan éstos ya que permitirían realizar una etapa de prevención al 
considerar las necesidades sentidas del personal es decir, atacar el mal desde 
sus inicios o bien, proponer alternativas que permitan que el servicio que se 
presta sea mejor. De ahí se desprende su importancia, a wntinuación lo 
delinimos. 

"U11 circ11/o tic c11/id11d es 1111 ¡:rupo de trub11jo fom1111/o por oc/to 11 

diez e111ple11do.1· y s11pcr1•i.wre.~ q1u• 1h•11e11 1111 tirt•11 co111p11rtid11 de 
resp1111.mbilid11d. Se re1Í11t•11 co11 re¡:11/11ritl111/, por lo ¡:e11er11/ 111111 1•ez por 
.1·e111111111, e11 !toras de /11 c11111p111iia y t'll .rn.1 i11.1111/11ci111u•s; ¡11ir11 11111iliwr los 
pr11b/e111as de calidad, i111•esti¡:11r .rn.1· c1111.rn.1" reco111e11tl11r s11/11cio11e.1· y 
e111pre11der 11ccio11e.1· c11rrectfr11.1·. 1'01111111 /11 re.1po11.rnbilidml de re.rnfrcr los 
problemas tfe mlit/111/ y ¡:e11eru11 y e1•11/ú1111 .rn propia retro11/i111e11111ci1í11. ". /4 

6.2. Adminislracicin de calidad lolal (ACT) 

l.o que la ACT persiµul', en pri111l'r támino es un enfoque especial al 
usuario, es decir, no sulo interactúa con los solicitantes del servicio externos 
sino también con los internos porque son tambit!n importantes para cumplir 
con Jos requerimientos de calidad de la organización, por ello la constante 
preocupación por un mejoramiento continuo, el nunca quedar satisfechos, 
ayuda a mejorar l'ada dia más: la calidad puede 1111.:j(lrar siempn:. La ACT 
utili;m una definición de calidad muy amplia. ~e relaciona no sólo con ..:1 
producto final sino con la forma en que la organi1ación lllaneja las entregas, lo 
rápido que responde a las quejas, la cortesía con que conte~tan las llallladas, 

"William B. \\.'C'rthrr Jr. Admlnidr11ciff11 J~ p~n11nal.t· ft'í'Urtt11 humono1 . ._k CirJ\' ltill ~f(\ico 1'>82 
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etc. Utili7.a también estadísticas para medir el empeño y una vez obtenido el 
resultado, se hace el seguimiento y se eliminan las causas; además 
proporciona a Jos empleados el poder de actuar y decidir, es decir Jo involucra 
y de esta manera encuentra y resuelve problemas. 

"Es 111111 jilosofia de 111/111i11i.1·1mcicí11 imp11/.rntft1 por el In gro c1msta11te 
tle st1lisfi1cció11 del c/ie11te mediante el mejommimto co11ti11110 de t<1tlos los 
procesos orgt111izacim111fe.1·. La A CT tiene implicacim1es para el 
comportt1111iet110 org"'1iwcio1111/ ¡me.1· requiere que los emplc111los pie11u11 
tlos l'<!Ce.1· lo que h11a11 y .H' i111•0/11cre11 1111Í.1' e11 las dL•cisio11cs tle/ /11gar de 
/N/b(ljO ", 1j 

La administración de cal id ad total se apega a las necesidades o 
caracteristicas de Sl\CTEL, ya que implica no sólo un cambio de una parte de 
Ja orguniwción sino de todos los procesos, es decir desde la inducción del 
personal de nuevo ingreso hasta Ja atención al publico o cliente interno o 
externo. 

Estamos hablando de que si la atención al público es deficiente, todo se 
va a solucionar con cap;1citación al personal, esto es un error, ya que no se 
atiende el problc111a de raiz, sino sola111ente se atiende a lo que los directi\'os 
creen que hai:e falta para 1¡ue se mejore. 

Por ello es necesario visualizar que si se desea atención de calidad hay 
que rediscfiar todos los prm.:csos (plancación estratO:gii:a) hacia dentro de la 
institución para que asi hahlemos de i:alidad. 

Los difrrentes modelos org;111izacionalcs son la piedra angular de Ja 
calidad en el servicio, todos y cada uno de ellos i:ontcmpian factores tan 
imponantcs como el factor humano, la motivación y la organización 
propiamente. Nos referiremos ahora al Desarrollo Organi1~1cional donde 
encontraremos características imponantcs que podremos rescatar para su 
aplicación a los empicados y In org.ani1.ación. 

"lbidcm p. ll. 
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6.3. La nrmonin del tr11b11jo: Objetivo superior de In calidad tot:il 

Para entender la armonía del trabajo se m:cesitaria comprender 
primeramente In calidad total, definiéndose "como el equilibrio entre las 
e.i:ige11cias del .~istema protl11ctfr11 y las necesidades del i111lfrid110 expresados 
en términos de c11/i1lad de 1•ida de trabajo ". 1• 

Es pertinente considerar a la calidad total como un punto intermedio 
importante hacia una etapa superior llanrnda la armonía del trabajo. El 
problema consiste en que el desarrollo humano y organi7A1cional no sólo deben 
lograrse y estabili7.arlos, sino en continuar manteniéndolos vivos, en 
movimientos hacia su crecimiento permanente y se trata de instalar una 
institución sólida, sostenible como es la cultura de la annonia del trabajo, un 
nivel superior de la dignidad humana colectiva. 

Para ello requiere de los siguirntes principios: 

"J •• Faci/i111r 111 temle11ci11 lr11ci11 111 dt'.\Ce11traliwcití11 y 111 tlif11.\ití11 del 
proceso de deci~·ití11, orie11t1111tl11 e i111p11/.,1111tl11 11 111 111111 direcciti11 lr11d11 el 
1111111e1110 de 111 11ecesitl11d de tena 1•11 c111•11111 y l'lllllrar co11wc11e11te111e11te 111 
per.w1111I 11per11tfr11 que dt•11111<'.\"fr<' wr c1111t1z y 1111t1i111111w. 
2.- Smtituir 111 rigidez tle 111.1· 11c11111le.1· 11frd1•I 1•.\truct11ri11lfü .111hre 111 h11.~e dt' 
criterios, t'Xce.1·fr11111mte jertirq11ico.\-, c1111 111111 11111yor 11tiliwciá11 "" los 
11i1•eles 111w p11t'd1111 traht1j11r "di11g111111l111t•11te" t'11 l111l11 la t•Ifr11c111r11. 
3.- Fo111e11t11r 111i11tt'racciti11y111 c11111·a~1·11ci11 t•11tre los l!l/lli¡111J. 
4.- Org1111iz11r el 11111hh•11te ti<' tr11l11(it1". 1 · 

Todo ha cambiado, las orga11iza1:ium:s han nwdilicado su patrón de 
relación intcrpcrsonal por la ne1.:ie11tc espl·cialización y capacitaciún que ha 
democratizado el saber. 

En las organil11ciones o instituciones, ningún director general sabe más 
de recursos humanos que sus l':Specialistas de personal. Se ha descentrali7 .. ado 
la toma de decisiones y el poder hacia los niveli:s de es¡ll:cialinción. Todas las 
lineas del mando están ocupadas por prol~sional~s rnn liccn..:i;1tm<1s y en 
proceso pennanentc de actualización y ~ohreespeciali111ción que los hace 
interactuar de tú a tú con los directivos. 

•• Ricardi Ricardo, f..º1 arquituto Jd J,.,nrmllct humantJ J' 111J:a11i:..aclon11/, f·J \lac,hr. Ar~t"nl1M, 199~.p 
211 
"lbidcm. p. 213. 
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También trabajan en equipo en los que es dificil saber quien es el de 
mayor jerarquía. Todos están comprometidos y participen en el análisis, en In 
toma de decisiones y en la búsqueda de soluciones nuevas, donde el respeto 
esta basado en relaciones de mayor igualdad humana. Cada cual aporta la 
especialidad y las ideas propias y buscan resolver Jos problemas en grupo, 
además cuentan con pocos niveles de supervisión y de mando. 

6.4.Dcsarrollo organizacional (DO} 

El desarrollo organi7ltcional trata de las personas y las organizaciones y 
de las personas en las organizaciones y de cómo funcionan, también trata del 
cambio planificado, es decir, de lograr que Jos individuos, los equipos y las 
organizaciones funcionen mejor. El cambio planificado implica sentido 
común, un trnbajo arduo aplicado con diligencia a lo largo del tiempo. 

El DO trata de toda la gama de problcnrns de las personas en las 
organi1A1ciones. Algunos ejemplos serian Jos siguientes: un clima 
organi1A1cional insatisfactorio, baja productividad, mala calidad, conflictos 
interpersonales, conflictos intergrupales, metas poco claras (ya sea la 
estrategia corporntiva o las metas de la unidad), estilos de liderazgo 
inadecuados, desempeño deficiente del equipo, estructura inadecuada de la 
organi1ación, tareas mal disci\ada~. atrnción insulicicntc a las demandas del 
ambiente, malas relaciones con los clientes, diferentes partes de la 
organización que trabajan con propósitos contrarios. 

El desarrollo organizacional pretende nwjorar la visión. la delegación de 
responsabilid:uks. el aprendi1aic y la soluL·iún de problemas en una 
organi7,1ción mediante la cultura de la org;111iz;1ción. Los equipos de trabajo 
son Ja base fundamental en el desarrollo organizacional ya que sus procesos, 
sistemas y relaciones son el papel decisivo que representa a ellos mismos y a 
la organización. Además muchas tareas son tan complejas que no las puede 
manejar un solo individuo, sino que es necesario que las personas trabajen 
juntas para llevarla a cabo, es decir, la fuer1~1 de los equipos es mejor que la 
fuerza de las personas que trabajan aisladas. De lo anterior podemos 
mencionar la formación de equipos importantes de tr;1bajo como los círculos 
de .:alidad. 
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7.- DIAGNÓSTICO (análisis) 

En el caso de SACTEL es necesario impulsar la inducción como 
proceso para el conocimiento efectivo de la organización, tenemos que la 
mitad del personal desconoce la Misión y Visión del área mencionada, además 
de desconocer el organigrama de la institución. 

Por lo tanto es de vital importancia la aplicación de un proceso de 
inducción donde los elementos no sólo conozcan los estatutos que norman la 
organización sino además se identifiquen con la misma. 

Continuando con el caso de esta investigación, hacemos hincapié que en 
el momento que un nuevo integrante se adiciona al área de SACTEL, debe 
recibir información de donde va a trabajar y saber que importancia tiene con 
otras áreas. 

Asi mismo, debe conocer cual es el organigrama de su área de trabajo 
para que esto le permita conocer o saber de quien dcpendcrú din:ctamentc y cn 
su momento, ante alguna eventualidad pueda dirigirse con la p.:rsona indicada, 
permitiendo asi, un mayor conocimiento de las personas con bs que va a 
laborar; ya que esto es importante si se desea que un trabajador desarrolle 
inmediatamente un sentido de pertenencia y legitimidad en la organización, es 
decir, ponerse la camiseta. Estaremos hablando de una estabilidad de la 
organización para competir en el mercado de servicios y a largo o corto plazo 
menos gastos para capacitación o inducción y de menor rotación dc personal y 
mejor aún, personal altamente motivado. 

Además, detectamos que la falta de estimulos es uno de los principales 
problemas que se prest:ntan ya qut: nect:sitan de promociones y ascensos, un 
nwjor sueldo, rt:conoci111iL'rllos y una mcjor supcn isión para crear un 
ambiente de trabajo óptimo así como una mayor productividad en d área y 
finalmente cumplir con los objetivos del árt:a, de lo contrario el problema de 
auscntismo y dt:st:rción l;1boral es1ar;1 muy remarcado. 

Por otra parte, cn S,\CTEL sólo sc recibe una capacitación ddiciente 
debido a que estas es impartida talllo a cmpkados dt: dicha arca, corno a otros 
de distintas dependencias de gohit:rno, por lo tanto se ohstruyt: d proceso del 
aprendizaje básico que nt:cesitan los becarios. Es por ello que para lograr una 
transformación en la mentalidad y las accinnl'S del úrea de estudio, es sin duda 
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la capacitación, donde previamente se identifiquen aquella: carencias que 
tiene la institución, parn realizar un programa de capacitación acorde a las 
necesidades de la misma. 

Con respecto a la seguridad social, en el caso de SACTEL, no se lleva a 
cabo In aplicación de ningún programa que haga referencia a ello: los 
promotores sociales no cuentan con seguridad social, aguinaldo; etc., muchos 
exterioriznron la necesidad de go;r~1r de dicho derecho para dcsernpei1ar un 
trabajo con calidad, sobre todo que no existe un departamento que promueva 
la seguridad social y otras necesidades sociolaborales en bi:neficio de los 
promotort•s. 

De Jo anterior, logramos detectar que SACTEL no cuenta con 
progrnmas de capacitación, motivación que ayudarian a mejorar al 100% la 
situación y el ambiente que ahi impera. 

Al interpretar Jos datos, se obtuvo que la falta de atenc1on :1 las 
necesidades sociolaborales del personal en SACTEL, es el problema principal 
de donde podremos partir para proponer alternativas de solución que 
promuevan el desarrollo y crecimiento de la organización, sin dejar de lado el 
crecimiento y desarrollo del individuo. 

Ahora bien, dicha interpretación nos arrojó lo siguil~nte: 

l:I total de la pobl,11:1011 e> g.entc Joicn lo que ayud•11Ú de 111anera mits 
fácil a la aplicación de las estrategias ya que no tienen tanta resistencia al 
cambio y tienen mayor disponibilidad de tiempo para su participación. En lo 
que respecta al rubro de ambiente de trabajo, los n:sult;1dos coincidieron en 
una situación soportable, ya que los promotores sólo pretenden cumplir con 
los requerimientos minimos de su trabajo y no importa lo que pase a su 
alrededor, no le afecta la situación actual de SACTEL, o al menos eso 
considera, porque en re:ilidad no Ji: interesa. 

Además el personal opina que el material para brindar inlimnación es 
obsoleto o bien no existe, mencionan no estar dispuestos a cooperar para la 
actualización del mismo, es decir, dar dinero para comprar alguna Ley o la 
Guía Roji por ejemplo, manifcstand11 que eso es responsabilidad del ~rea. Al 
respecto Sl' recomienda que se prnmuc\" la rl·ali1aciún de phiticas o mt•sas 
redondas para detectar esas carencias y asi mejorar tanto laboral como 
personalmente con sus superiores o bien. at>rir el campo 1k· escucha hacia los 
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promotores para fomentar as! un sentido de compromiso y legitimidad en 
SACTEL. 

Hay que considerar que existen diversos obstáculos que impiden la 
completa satisfacción de las necesidades sociolaborales, siendo una de ellas 
las diferencias enmarcadas, ya tradicionales, de los mandos su¡ieriores con los 
mandos medios y a su vez con personal operativo; esto adquiere una gran 
trascendencia dado que este es un factor determinante del cual dependerá casi 
en su totalidad que el trabajador se desempe11c con excelencia en el área de 
trabajo, logrando así formar un ser social satisfecho con lo que realice y con lo 
que se le remunere, recompense o hien reconozca. 

La falta de programas para detectar las necesidades sociolaborales del 
personal de SACTEI., repercute de manera negativa en su actuar y 
desenvolvimiento en el medio laboral. El impacto que recibe al respecto 
genera diversos tipos de conducta como: ausentismo, nulo sentido de 
responsabilidad y penencncia, apatía hacia las actividades encomendadas 
dailando su desarrollo s¡1cial, laboral y familiar. 

Si bien es cierto, un solo programa no puede modificar la realidad, pero 
si puede con el actuar de los diversos pro!Csionistas, cstahlccer y mantener 
políticas laborales encaminadas a la atención de los trabajadores p<•r un lado 
más humano y asi evitar conduct;1s ncg,ativas para la institución la cual posee 
metas y objetivos que cumplir. 

Otro tipo de problemas por el que las autoridades encargadas no 
atienden las necesidades sociolaborales es la falta de exigencia de los 
trabajadores por el desconocimiento de sus propios derechos como: la 
seguridad social, retribución justa de acuerdo a la Ley Federal del Trabajo, 
obstaculizúndosc asi su proceso de desarrollo en la institución; ya que lo 
mantienen al margen de las prest;1ciones, es decir, no go7.a de dlas, siendo 
esto un factor determinante para el cumplimiento de su trabajo y a su vez. la 
misión, \•isión y objetivo del área. 

La presente investigación permitió dete<:tar cuales son las necesidades 
sociolaborales entendicndolas como prestaciones y situaciones 111otiv;1cionales 
que deben prevalecer en un centro de trabajo para lograr un ambiente óptimo 
laboral y por consiguiente un servicio de exl·elcncia. 
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Por lo anterior, en la investigación se observó que la falta de atención a 
las necesidades sociolabornles inciden en el desempeño del personal con 
respecto al servicio que brinda y de que manera repercute en los objetivos de 
la institución. 

A continuación presentamos el esquema de intervención enfocado al 
lugar de estudio de la presente investigación. 

4t 
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8.- ESQUEMA DE INTERVENCIÓN 

SISTEMA DE ATENCIÓN TELEFÓNICA A LA CIUDADANÍA 
(SAefEL) 

INVESTIGACIÓN DOCUMENTAL 

Revisión bibliográfica en libros, revistas y tesis sobre temas como: 
desarrollo organizacionnl, trabajo social empresarial, inducción, capacitación, 
calidad total. 

INVESTIGACION DE CAMPO 

./ Observación en el área de estudio . 

./ ldcntificnciún de actitudes del personal de SACTEL . 

./ Entrevistas informales con los promotores sociales . 

./ Diseño de instrumento de acuerdo n indicadores como: inducción, 
capacitación, y motivación . 

./ Aplicación del instrumento (cuestionario) a los empicados de SACTEL. 

LINEAS DE ACCIÓN 

./ Contabili7.ación de encuestas aplicadas . 

./ Vaciado de la infonnación . 

./ Comparación de los porcentajes que arrojó la aplicación del 
instrumento. 



DIAGNÓSTICO 

./ Nula atención a las necesidades sociolaborales de los trabajadores . 

./ Fnlta ck motiw1ción 

./ No existe cultura de calidad en el servicio . 

./ Desconocimiento de la filosofia de SACTEL 

./ Falta de compromiso . 

./ No hay supervisión y capacitación correctas. 
v' No existe trabajo en equipo . 
./ Contabilización de encuestas aplicadas . 
./ Vaciado de la información . 
./ Se compararon y se relacionaron los porcentajes que arrojó la aplicación 

del instrumento. 

OBJETIVOS/PROPÓSITOS 

./ Inducción y motivación del personal. 

./ Mejorar el ambiente de trabajo . 

./ Supervisión correcta y oportuna . 

./ Fomentar de trabajo en equipo . 

./ Generar un servicio de calidad . 

./ Fomentar el compromiso del personal con sus funciones . 

./ Satisfacer los requerimientos de información y orientación de los 
usuarios. 

ESTRATEGIA 

./ Implementación de un plan orientado principalmente a la motivación 
del personal con el fin de que brinde un servicio de excelencia . 

./ Elaboración y aplicación de los programas que atiendan las necesidades 
sociolubornlcs del mi:>mo para c.¡ue dcsempcih: mejor su trnbajo al ser 
tomado en cuenta como ser humano con necesidades y carencias que 



tiene que satisfacer con miras a Ju permanencia de SACTEL como una 
empresa orientada al servicio con calidad al cliente 

PLAN INTEGRAL 

El plan integral que presentamos, se enfocará principalmente a atender 
las necesidades sociolaborales del personal de SACTEL fomentando un 
servicio con calidad. Cabe mencionar que a continuación mencionamos cuatro 
programas enfocados a las principales problemáticas detectadas en SACTEL, 
sin embargo, sólo se implementarán el que se refiere a Ju inducción-estímulo y 
el de supervisión de c:11idad y trab;ijo en equipo. 

1.- Program;i: conociendo nuestra organización (inducción-estímulo). 
11.- Programa: capacit;iciún dirigida a la import:mcia de trabajo en equipo y 
motivar al trabajador conjuntamente (compromiso) 
111.- Programa: supervisión de calidad y trab:1jo en equipo (capacitación a 
personal especifico para llevar a cabo una supervisión y capacitación 
correcta, bien encaminada, adecuada y a tiempo. 
IV.- Programa: promover la i111por1uncia de brindar un servicio de calidad 

IMPLEMENTACIÓN 

La implementación se llevará a cabo con el plan y los programas que st: 
proponen para combatir la problemática detectada. El plan, se considerará a 
largo plazo ya que su duración seni de un ailo, mientras que los programas, 
serán a corto plazo . 

./ Organización de equipos . 

./ Desarrollo de talleres . 

./ Evaluación de Jos programas (impacto) . 

./ Supervisiun . 

./ Sistt:matización . 

.... .... ---. -. ----



CAMBIOS A GENERAR 

./ Trabajador comprometido con el servicio que se brinda en SACTEL 

./ Atención con calidad . 

./ Ambiente ideal y trnbajo en equipo . 

./ Trabajadores bien infomiados sobre la filosofia de SACTEL 
(legitimidad y sentido de pertenencia) . 

./ Trabajadores supervisados y capacitados oportunamente. 
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9.- PLAN 

EMPRESACTEL 
(EMPIU:NDAMOS LA RF.ESTIWCTURACIÓN DE SACTEL) 

FF.BIU:IW A NOVIEMBRE DEL 2001. 

SACTEL como un sis1ema que tiene contacto con la ciudadanía es 
necesario que el personal tenga cubiertas todas sus necesidades 
sociolaborales para que brinde un servicio de calidad, es común que dentro 
del área se observe al personal con poco o nulo conocimiento con respecto 
a cual es la Misiún y Visión de esle sistema, sicntlo esta un factor 
importante para la prestación del servicio. 

Es necesario que el personal conozca la lilosofia (1vlisión y Visión) de 
SACTEL, porque ;i partir de este conocimielllo, va a permitir que los 
trabajadores estén enterados en que consiste su trnbajo y a su vez, 
comience de cierta manera, un proceso de legi1imución. 

Es importanle qui.' a los 1rabajadorcs se les motive para realizar su 
trabajo, por ello es prioritario que se implementen programas de: 
motivación, capacitación, inducción, cubriendo estas necesidades el 
personal se scntirú impulsado a desempeñar sus funciones. 

Por otro l;1do l.1s pn11nncio11es o ascensos son de suma importancia, ya 
que al cubrir estas nccesidadcs se aharcarían los siguil'nlcs aspec1os: 
trabajo de base, mayor sueldo y seguridad social, esto tcndria como 
consecuem:ia l)lll' el pcrsonal se sentiría con una nw~ or responsabilidad 
hacia l'I Sl'rvirio o 1rahajo y por lo wntn sc crearia un sentido di: 
pertenencia. 

No se puede dejar a un lado la pa11e dc la capacitación. esta permitirá 
que el trabajador cucnte con la información suficiente para atender al 
público usuario de SACTEL. 

Dentro del área no existen programas de capacitación que pcnnitan 
adiestrar al personal de nuevo ingreso, tampo..:o e:-;iste ..:.1p.1cita..:1on con 
respecto a algunos tramites nuc\OS que han sur~ido en cl gobierno federal. 



Cuando el personal de SACTEL acude a cursos en el CECAL, se siente 
estimulado y atraído por obtener conocimientos y opinar al respecto del 
sistema, incluso sugerir algún cambio en beneficio del mismo; sin 
embargo, al llegar al área de labores su estado de ánimo cambia 
radicalmente y todo se viene abajo, por no darse la conjugación entre la 
teoría y la práctica, trayendo como consecuencia un conflicto interno, 
reflejándose en el servicio que ofrece a la ciudadanía. 

En lo referente al trabajo en equipo, este es indispensable para que el 
sistema funcione, ya que es necesario que en los trabajadores se fomente 
un sentido de compaiicrismo y por consiguiente en sentido de legitimación. 

Podemos constatar que el trabajo cn equipo en SACTEL no existe, ya 
que cuando nlgún trabajador esta enterado de algunas disposiciones que ha 
emitido el gobierno federal, este opta por compartir la infonnación con los 
compnileros nuis cercanos y olvida que en algún momento otra persona o 
compañero podría necesitar la información que él conoce. 

L~ importante ,.;iialar que los pru11101011.:~ :><H:iaks 1:uns1dera11 ne1.:esario 
que se lleve a cabo la creación de un departamento que se encargue de 
pf(lmovcr la satisfacciéln de l:1s necesidades sociolaborales, cabe hacer 
notar, que el licenciado en Trabajo Social fue selialado como la segunda 
profesión para integrar dicho tlcpartamento. siendo la primera la 
1 iccnciatura en Derecho. 

13asúndonos en lo anterior, nuestra hipótesis se confirma. es necesario 
que en el área de SACTEL se implemente un modelo de intervención que 
este cncaminndo a cubrir dichas necesidades, para que así el personal se 
sicntn impulsado a realizar bien su trabajo. 

OBJETIVO 

Genemr acciones mediante un plan integral, encaminadas a atender y 
satisfacer las necesidades sociolaborales del personal de SACTEL, 
fomentando una cultura laboral y de ~ervicio con calidad. 
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LINEAS DE ACCIÓN 

-Exponer la problemática detectada a la subdirectora de SACTEL. 
-Establecer contacto con el personal superior jerárquico de la Dirección 
General Adjunlíl de Atención Ciudadana, para informar respecto a la 
importancia que tiene el que el personal cuente con seguridad social, 
programus de ascenso, mayor retribución a través de un puesto o 
empico estable, mayor capacitación e inducción y mejor supervisión. 
-Implementar talleres de motivación y capacitación e inducción en el 
servicio. 

l'ERSl'ECTIVA 

Es fundamental que se cubran las necesidades sociolaborales del 
personal para que cumpla con los objetivos de la organización pública 
de servicios SACTEL orientada a la ciudndnnía. 

MEDIOS O RECURSOS 

Los talleres se realizarán en el aula que se ubicn en el 3er. Piso de 
In Torre Diamante, ubicada en Insurgentes Sur 1685, Col. Guadalupe 
lnn, Delegación Alvaro Obregón, C.P. 01020 

Los materiales scrün proporcionados por Ja Dirección de 
Recursos Materiales de la Secretaría de Contraloría y desarrollo 
Administrativo (SECODMvl). 

EVALUACIÓN 

La evaluación del programa se llevani a cabo por escrito por 
medio de un informe que harün los responsables del mismo, utilizando 
diario de campo, para rcgistrnr Ja dinümica grupal existente y observar 
los comportamientos, situaciones de grupo, cte. 
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9.1.- f'l{OGRAMA 

CONOCIENDO NUESTRA ORGANIZACIÓN 

"INDUCCIÓN - F:STÍMULO" 

JUSTIFICACIÓN 

Continuamente existe la lucha de los trabajadores por obtener mejores 
satisfactores con el fin de una mejor calidad de vida. Con el tiempo, se ha 
distinguido que no sólo importa un salario bien remunerado para un buen 
desempeño luboral, sino también importan otros elementos que motivan al 
trabujador a realizar eficientemente sus actividades. Podemos mencionar en 
este momento, Ju teoría de Maslow, que se enfoca en la importancia que tiene 
la satisfacción de necesidades del ser humano para llegar a la cima del 
bienestar. De acuerdo a esta pirámide, al tener un salario digno, pueden 
cubrirse las necesidades de hambre, sed y vivienda ya que el poder adquisitivo 
así lo permite. Cnn respecto al amor, t:I sentido de pertenencia que se 
desarrolle, se rellejaría de tal manera que el trabajador "se pondría la camiseta 
de In institución o empresa." 

Con respecto a la estima, el reconocimiento ck un b,1en desempeño 
provoca satisfacción en el empicado motivándolo a hacerlo cada vez mejor sus 
funciones o actividades. La autorrealizacicín del trabajador es sumamente 
importante ya que sed un trabajador satisfecho ayudando a la producción de 
la organización. De ahí la importancia de satisfacer dichas necesidades, no 
sólo parn lograr mayor producción en la empresa sino para tener trabajadores 
motivados, productivos y por consecuencia con mejor calidad de vida. 

SACTEI. es la oportunidad para emplear una serie de programas en 
beneficio de su planta laboral donde el Trabajador Social con su visión 
integradora podrü lograr lwcer de un ~irca de una dcpcmlcncia de gobierno en 
una organización de servkios plibl icos. liemos observado que la falta de 
impulso parn reali7~1r el tr.1bajo por parte de los promotore~; sociales es cada 
dia más fuerte, ya que en algunos momentos suena el teléfono y t•n lugar de 
tener la idea de que es una oportunidad de servicio, tienden a no contestar, 
trayendo como consecuencia, que la ciudadanía considere que es un teléfono 
que no funciona. 
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Por ello es irnportnnte que el personal se sienta motivado a realizar o 
desempeñar su trabajo satisfactoriamente, en caso contrario, se traducirá en 
una falta de confianza en las orgunizaciones públicas de servicios. 

La inducción es el momento en que el empicado conoce la organización 
y sus distintas áreas de trabajo y obtiene así el sentido de pertenencia tan 
necesario para el óptimo desenvolvimiento en el área y en consecucncin 
mayor productividad. Nos hemos dado cuenta de que esto no ocurre en 
SACTEL ya que cuando ingresa un elemento, es insertado de manera directa, 
es decir, sin capacitación, inducción ni presentación ante sus compar'\eros de 
trabajo. 

La falta de estimulo hacia el personal de SACTEL, rL·percute de 111anera 
negativa en el desempeño de sus funcioncs y¡1 que no existe el compromiso en 
el área puesto que no le ofrecen 111ucho, tampoco está dispucsto, el trnbajador, 
a brindar un gran entusiasmo, laboralmente hablando, sin mencionar los 
efectos negativos en su vida fa111iliar y personal. 

Con In implementación del programa, se incidirá de manera positiva en 
el desemper1o del personal y por lo tanto en el servicio que brinda SACTEL; 
por un lado el trabajador se identificará con la organización y por otro contará 
con las herramientas y conocimientos de la importancia de su trabajo para 
desarrollar mejor sus funciones. 

OBJETIVO GENERAL 
Sensibiliz.nr al personal de SACTEL con el fin de que se encuentre 

altn111ente estimulado de manera pl'rmam:nte para reali7ar su trabajo. creando 
un sentido de pe11enencia para un mejor desempeilo laboral. 

OBJETIVOS ESl'ECIFICOS 
- Implementar un taller de 111otivncion para el personal. 
-Crear talleres de discusión que pennitan visualizar problemas que traen 
consigo la falta de motivación e inducción del personal. Manejo de situaciones 
dificiles. 

ESTl{ATEGIAS 
-Fomentar la autoestima y moti\';Kión del personal. 
-Fomentar el trabajo en equipo, encaminado hacia la calidad total. 
-Explicar la tilosotia de l;i organi1al'ió11. 
-Establecer un mecanismo para c,1i11111lar a los emple;1dos. 
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METAS 
-Sensibilizar ni 80% de los promotores sociales sobre In importancia de In 
inducción y motivación. 
-Lograr que el 80% de los promotores sociales asistan a los talleres de 
motivación 
-Lograr que el 80% de los promotores sociales se sientan impulsados a realizar 
su 1mbajo 
-Que el 90% de los promotores conozca la institución. 

LÍMITES 
Espacio: El presente programa se realizara en el área de SACTEL, ubicado en 
Av. Insurgentes Sur no. 1685. Torre Diamante 3er. Piso, Col. Guadalupe lnn, 
Delegación Álvaro Obregón, C.P. 01020. 
Tiempo: 1 semana. 
Población: Los 28 promotores sociales de SACTEL. 

ORGANIZACIÓN 
1.- Se realizará un ialler de inducción, donde se dará una remembranza de la 
historia de SACTEL, se enfo1i1.ará la misión y visión de la organi7Á1ción, los 
estatulos del reglamcnlo interno asi como el organigrama de la instilución. 
2.- Se desarrollará un curso <.k allloes1i111a-motivación y marwjo de estrés. 
3.- Se instalará la camparia "El empicado del mes" donde se premie al 
empicado más destacado con un día de descanso adicional y publicando su 
foto durante un mes, (cuadros de honor). 

l~ECURSOS lllJi\IANOS 
-Trabajadores SOl·iales. 
-Personal del Centro de Calidad (CECAL), perteneciente a la SECODAM 
-Personal dd :irca de capacitación de In Dirección General Adjunta de 
Atención Ciudadana 

RECURSOS l\IATERIALES, LOCALES Y EQUIPO 
Mutcriulcs: 
500 hojas blancas. 
20 hojas de papel bond 
5 marcadores negros. 
5 marcadores rojos 
1 diurex grande 
100 lápices. 
28 diplomas. 
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Loen les: 
Sala de usos múltiples de la DGAC. 
Equipo: 
Rotnfolios. 
Televisión 
Video 
Grabadora. 

PRESUPUESTO 
El presupuesto considerado ~eró de 2,000.00 

SUPERVISIÓN 
Esta será llevada n cabo por In supervisora de SACTEL, mediante un reporte 
escrito dc:tallando situación de grupo, participación, existencia de liderazgo. 

EVALUACIÓN 
Se realizará por la Subdirectora de SACTEL, donde los indic:idores para 
evaluar serán: lista de asistencia, diario de campo, entrevistas, cuestionarios, 
cédulas. El i1111rncto de los prog,ranms se verá reflejado en la aplicación del 
conocimiento y la experiencia de los talleres, es decir, como se traduce el 
conocimiento de los talleres en la destreza de su trabajo. 

EQUIPO DE TRABA.JO 
Trabajadores sociales 
Instructores de CECAL 
Abogados 
Psicólogos 
Administradores de empresas. 

INDICADORES 
-Participación 
-Interés en el tema 
-Trabajo en grupo 
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CONTENIDOS DEL PROGRAMA 

SESION TF.lllA OOJt:TIVO TÉCNICA MATEIUAL F.VALUAC. TIEMPO RESP. 
1 lliSlorlade Conocer la Exposición Pellculn Examen 1 hr. T.S. 

SACTEL trayectoria 
de SACTEL 

2 Misión y Saber el Exposición Ro1afolio Lluvia de 1 hr. Personal de 
Visión de porqué) a ideas CECAL 
SACTEL dónde va 

SACTEL 
3 Reglamenlo Conocer los Exposición Acetatos Elaboración 1 hr. Personal de 

inlcmo Cfüstulos de: por equipo de c..pacil4Ción 
SAC'TFL un test 

4 Org:migram3 Conocer la Exposición Piz.arrón Elaboración 1 hr. T.S. 
organiL3ción por equipo de 
Je SAC'TEL un 

r romoccabc1..as 
~~)C~tinl~- ·--··--¡---- i'ollclos Resal1.11 la laller Exposición de 1 hr. Personal de 

imponancrn ideas CECAL 
de la 
A11tOt'\l1111a 

6 Moli\'ación Enf;¡~/.l~I~- ¡f(~-· fAC.:1~~· l.luvoa de 1 hr. Person.>I de 
muti\011.:1ú11 n."l.lc10Ja 

1 
iJca"i cnpaci1ación 

Ulll10 1110hlt 

de 
des,onollo -

1 Manejo de {.\HtOCl'f E~po1ición l'cllcula Confonnac:ión 1 hr. T.S. 
c.slrCs 1ecnicas de un 

para crucigranu 
manejar el 
estrés 
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9.2.- l'IWGRAMA 

"SUPERVISIÓN DE CALIDAD Y TRABAJO EN EQUIPO" 

JUSTIFICACIÓN 

La capacitación es nquclln enserianza intencional que se imparte fuera 
del sistema fonnal de educación con el fin de desarrollar conocimientos que 
nyuden una función especifica. 

Uno de los aspectos detectados en SACTEL es la falta de una 
supervisión adecuada, aunque existe personal para desempeñar dicha función 
no lo hace con los elementos necesarios, ya que sólo observa a los empicados 
pero no expresa ninguna sugerencia. Es importante que dentro de este rubro se 
aplique una capacitación que contenga los elementos sulicicntes para realizar 
una supervisión que asesore y auxilie a los empicados a dcscmper"iar mejor su 
trabajo. 

Por lo que rcspc.:ta al trabajo en equipo, en el diagnóstico, se observó 
que tal no existe, por lo que es importante para la intl'gración del personal 
como para el desarrollo de la organización si se desea la existencia del área. 

Conjugando este binomio se logrará la calidad en el servicio, el 
asesoramiento efectivo mediante la supervisión y fortalecimiento 
organizacional a travcs del trabajo en equipo. 

OBJETIVO GENEl{AL 
Logntr una supervisión efectiva y fomentar el trabajo en equipo. 

OBJETIVOS ESl'ECIFICOS 
;;.. Establecer el fin de una supervisión formativa y sus principios. 
;;.. Que los responsables del área de SACTEL conozcan y manejen los 

principios de In organización. 



ESTRATEGIA 
> lmpulsnr In gencrnción de círculos de calidad. 
> Genernr una culturn de calidad en el servicio a través de una supervisión 

oportuna y adecuada. 

METAS 
> Lograr la participación del 100% de los directivos de SACTEL. 
'r Conseguir Ja colaboración del 80% de los empicados. 
,. Realizar el 100% de las actividades 

LÍMITES 
Espncio: Área de SACTEL ubicado en Av. Insurgentes Sur No. 1685, Col. 
Guadalupe lnn, Delegación Álvaro Obregón, C.P. O 1020. 
Tiempo: Una semann. 
Poblnción: Los 28 promotores sociales, Subdirectora y Supcrvisorn de 
SACTEL. 

ORGANIZACIÓN 
1.- Se realizará un curso de capacitación para los directivos en cuanto a la 
supervisión efectiva. 
2.- Se crearán círculos de calidad para que los miembros de cada turno se 
reúnan parn discutir los problemas presentados así como la búsqueda de 
posibles soluciones. 
3.- Los encargados de la supervisión harán llamadas "factor sorpresa'' parn 
calificar a los promotores sociales en cuanto a: tono de voz, información 
precisa y clara y dominio de la sillmción. 

RECUH.SOS 
llumunos 
-Trnbajadorcs sociales 
-Personal del CECAL 
Mntcriulcs 
1 Rotnfolio 
5 Hojas papel bond 
5 Plumones ~olor negro 
5 Plumones color rojo 
1 Proyector de cuerpos opacos 

Pl~F:SUPUF:STO 
$ 1,000.00 
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SES ION 
1 

2 

) 

4 

' 
5 

,___ _____ 
6 

----
7 

LINEAS DE ACCIÓN 
>- Exponer la problemática detectada a la subdirectora de SACTEL. 
>- Establecer contacto con los dircclivos de la Dirección General Adjunta de 

Atención Ciudadana con el fin de exponer sobre la importancia de la 
supervisión y trabajo en equipo. 

:.. Iniciar la integración de círculos de calidad. 

CONTENIDOS l>F.L l'IWGUAMA 

TEMA OBJETIVO TECNICA lllATEIUAL EYALUAC. TIEMPO 
Qu~es Conocer lo Exposición Pi1...arrón Par1icipoción 1 hr. 
supervisión definición de ¡;rupol 

suoervisión 
Principios y Conocer los Exposición Rolafulio Uu•iade 1 hr. 
rcglu de la principios y ideaJ 
supervisión regJ35 de la 

SUDCTYisión 

Tipo• de EslahkcC'r lo~ E'\:P,.J!>ICIÓU Acct:dos An.ilisi! 1 hr. 
supcnisión 1ipo\ de grupal 

suvcrvisión 
Supco·isor: Dc1em1irur al IExpo•ición Rola folio Elaboración 1 hr. 
funciones y supervisor por equipo 
carnc1cristic:u conforme a 3.Us de un lrlprico 

h~i.:~~-----4------
Mtlod<lS d;-IT><finir 1.,, 1 f;rllcr A1.·ct.11ns Elnhoraciñn 1 hr. 
supervisión J1stinws de un folleto 

métodm; Je 

f,.ili.;}O~I; -- ·- ~-l~~r~i,ii\.1~ --- .. -· 
ll.:finird P~ncl llolaf;;-l¡o-- -Aná°fui'S·-- 2h ... 

cqui¡x> 1r:1b.ljo en grupal 

_c~ro. --- .. 
s~,iOll(\ J~-- llc~rwll.1r el .lnll<1-- l'il'arrón Lluvia de 2 h" 
clrculos de mtbajo rn ideos 
calidad equipo de 

colidad 
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10,- CONCLUSIONES 

El país vive en la actualidad cambios que han beneficiado y perjudicado 
en todos los ámbitos (político, económico, y social) a los trabajadores, 
alcanzando incluso a sus familiares. Todo ello repercute necesariamente en el 
actuar cotidiano del mismo. 

Las carencias y necesidades que tiene el individuo como un ser 
biopsicosocial, influyen de manera importante en el 1rabajo, se considera de 
gran importancia el hecho de que el Licenciado en Trabaj;-i Social puede 
abordar cualquier problemática social ya que posee los conocimientos 
necesarios para intervenir en las distintas situaciones que incidan dircctamerllc 
al individuo. 

Para que un trabajador realice con calidad sus actividades es necesario 
que las organizaciones cuenten con programas pemrnnentes que permitan que 
el empicado brinde lo mejor de sí, para que a la vez su trabajo se vea reflejado 
tanto en los servicios que ofrece como en su actuar cotidiano. 

Adem:ís, para ofrecer un servicio scrú necesario trabajar hacia el interior 
de la organización para que satisfechas las necesidades de los trahajadores 
estos se sientan comprometidos con los objetivos de la misma y así tendremos 
por un lado a un empleado contento con su trabajo y por otro a una 
organización satisfecha con sus empicados. 

En el caso de S:\C rEL pudríamos mencionar, que a partir del 
diagnóstico obtenido, se pudrían implcmerllar un gama de programas, pero 
ünicamcnle para esta inYestigación, nos enfocaremos a dos grandes rubros: 
inducción y supcr\'isión, no quiere decir que estos sean Jos mús importantes o 
los únicos, sino son los que presentan mayor relc\'anci;i con respecto a los 
resultados obtenidos. 

La elaboración de planes, programas y proyectos son la piedra angular 
para atender carencias y asi modificar una realidad que est;'1 afectando al 
indiYiduo ) a la mganizaciún donde labora. Todo ello bas~llldllll<lS en 
conocimientos teóricos y experiencias \Í\'idas dentro del 111edi1', objeto de csle 
estudio. La creación de programas pcnnanentes dentro de SACTEL es 
fundamental si es que se desea ell'\'ar el nivel de atención al usuario, es decir, 
brindar un servicio de calidad. 
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Con ello se pretende disminuir las principales causas por las que el 
persom1l de SACTEL no sc siente estimulado en su trabajo, además de 
obtener, en la medida de lo posible, mejores condiciones de trabajo para 
desempeñar su labor, sin olvidar que es necesario poner atención en el clima 
laboral; computadoras, instalaciones, material informativo, cte., es decir. todo 
aquello que haga sentir al trnbajador confortable en su centro de trabajo. 

Todo lo anterior porque el clima laboral en SJ\CTEL se expresa en una 
apatía rcnrnrcada hacia el trabajo, así como la falta de reconocimiento e 
identidad con la institución, por ello, es necesario profundi7~'lr en el tema de 
clima laboral y aplicar modelos organizacionales con el fin de proponer 
nltemativns de solución que generen cambios y repercutan en In existencia de 
las organizaciones públicas de servicios, para que la ciudadanía, al hacer uso 
de éstas lo hagan con credibilidad hacia los servidores públicos, al obtener una 
respuesta positiva a sus requerimientos. 

Además, con programas de inducción, 111ot1vac1on, superv1s1on 
formativa y trabajo en equipo, se contribuiría a qrn: el trabajador posca un 
espíritu de pencncncia, contando con elenwntos de formación y creando un 
óptimo ambiente de trabajo, todo esto, tr;1ducido en una rnltura laboral, no 
aislando los intereses del empicado con los de la institución. 

Como Trabajadores Sociales es interesante darnos cuent•1 que todo el 
conocimiento obtenido a lo largo de la investigación nos permitió obtener 
herramientas que serán determinantes para el desempeiio de nuestra profesión. 

Con esta investigación se logrnron conocer los diti:n.·ntes niveles en que 
se desarrolla el componamiento organizacional, así como los elementos 
fündnmentales parad desemper1o de las orga11ii';1cio11cs. 

Es necesario seilalar que el presente trabajo sólo permitió llegar a una 
propuesto, que contribuya a que las dependencias que posean problemas 
similares, los atiendan de manera prnti:sional. 

Estamos ccinsciente que dentro de SACTEL aún hay mud10 por hacer 
como Trabajadores Sociales, pero hay que hacer notar que no sólo es trabajar 
con dicha área, sino que es necesario que se tr.ibaje con todas las áreas que 
comprende la Dirección General de Atención Ciudadana, para que de manera 
integral trabajen con un solo fin, que es la atención con calidad hacia la 
ciudadanía. 
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Considerando que el modelo únicamente se llego hasta la etapa de 
investigación, es importante que se continÍlc con un diagnóstico más profundo 
para que abarque a todas las áreas de dicha dirección, porque hay que tomar 
en cuenta que aún y cuando son dependientes de una misma dirección, cada 
una cuenta con necesidades específicas que las hace distintas unas de otras, 
pero son comunes porque su trabajo está enfocado hacia la atención 
ciudadana. 

Así, mientras tanto el personal directivo de SACTEL no busque cubrir 
las necesidades del personal, nunca podrá obtener resultados satisfactorios, los 
cuales se pueden constatar con el m1111cro de llamadas tr:lcfónicas y corroborar 
si es que estas fueron atendidas con calidad. Es necesarios que de manera 
inmediata se comience a trabajar, ya que estamos inmersos en una sociedad 
que cada día demanda mús y mejores servicios, de no ser así, no se podrú 
avanzar en la credibilidad hacia las instituciones por parte de la ciudadanía. 

Por otra parte, la falta de una supervisión oportuna y adecuada, lejos de 
atender los requerimientos del personal, es1{1 limitada a reprender a los 
trnbajadores, situación que puede traer corno consecuencia la desaparición del 
úrea y peor aún de la organización, tal y como se aprecia en el cuadro del 
FODA (nncrn 1 ). 

El apo11c de esta investigación es crear en el empicado de gobierno un 
trabajo de calidad, dejando atr.is el estandarizado trabajo rutinario, sin 
compromiso, logrando con ello la permanencia de la orga11i1ación y su 
trnscemlcncia. 

En lo referente a la realización este trabajo no existió ninguna limitante 
para llevar a cabo la presente investigación, ya que, como mencionamos 
antcrionncntc, las facilidades otorgadas por la Licenciada Guadalupe !'credo 
Macias, Subdirectora de SACTEL, fueron de lo más amplias, contribuyendo 
así a nuestro proceso de conocimiento y experiencia. 

Por lo nntcrior. esperamos que la presente investigacion sea de utilidad, 
haciendo hirn:apic que .::ida situación rel;1cionada con nuestro lema, es muy 
distinto y tiene vertientes muy amplias, así que sugerimos utilizar el modelo 
de intervención como apoyo teórico únicamente (:rn~xo 3). 
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ANEXO 1 

ANÁLISIS DEL FUERZA, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y 
AMENAZAS (FODA) 

FOlffALEZAS: ---·¡ l>ElllLll>ADES: 

;... Profesionales. 
;... Atención telefónica ¡¡ In 

ciudadanía. 
;... Captación de quejas y denuncias. 
;... Atención con calidad y eficiencia. 
,_ Cumplimiento de metas. 
'J..- Buen dcscmpcílo. 
;.. Perfil de gente joven. 

Ol'OlffUNll>ADES: 

,. Sensibilización de directivos y 
promotores sociales. 

;.. Sociedad satisfecha con el servicio 
l1:11:dihilidad). , 

,. Cumplimiento de l'vlisión ) Visión 1 
de SACTEL. 

;;... Personal actualizado y motivado. 

1 

;... Volver un Mea de vanguardia 
(tecnología-recurso humano). 

,. Gestión rllpida. 
~ Organi1..41ción ahicna orientada al 

;.. Sistema burocrútico. 
;.. Material y equipo, insuficiente y 

obsoleto. 
;.. Inexistencia de prestaciones 

sociales para los promotores 
sociales. 

;.. Falta de actuali1ación del personal 
(capacirnción). 

;.. Personal desmotivado (sin 
reconocimiento). 

r Nula inducción al p~rsonal de 
nuc\ o ingreso. 

;. Supcr\'isión tkli~i..:nh:. 
;. Relaciones laborales deterioradas. 
;.. Delicientc comunicación. 
:,;.. No se fomenta trabajo en e ui o. 
AMENAí' .. AS: 

;. Desaparición de Sr\CTEI.. 
;. Falta de li1entcs de trabajo. 
;.. Instituciones indicientcs 

inelki1ces. 
;. Descontento ciudadano. 

e 

;. Con!licios entre el personal del 
árc;i 

;. Despidos. 
;.. Rola\.'."ÍÓn de personal. 

;;. Desarrollo organiz;icional. 

1 
cliente. L 

;. Aumento de la demanda de 

uc·as. -----~----
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ANEXO 2 

Em11lco )' l>c!clll(llco 
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Corno podemos observar hay dos motivos por los cuales los 
trabajadores se scpar:m del empico, por un lado apreciamos el cese de los 
trabajadores y la insatisfacción con el trabajo, desde enero de 1999 hasta 
abril del 2001 es una constante del número de personas que son dt!spedidas 
de su centro de trabajo, esto es preocupante, por qw: no sabemos que es lo 
que están haciendo las empresas para no despedir al persorrnl o por 
satisfacer sus necesidades y asi evitar la salida de estos, porque no sólo es 
despedir, sino las pérdidas económicas que generan el hecho de que si se 
dio o proporcionó capacitación al personal, seguridad social, es decir 
prestaciones de base, esto es un gasto ya que al despedir a la gente las 
empresas por ley deben proporcionar la liquidación correspondiente, parte 
proporcional de vacaciones, aguinaldo y reparto de utilidades. 

Así, que es necesario que las empresas o instituciones comiencen a 
prestar mayor atención en el trabajador para qw: esto se traduzca en 
utilidad y no en gasto y a su \ c1 cuente con un trabajador satisll:cho con 
sus funciones y por lo tanto se cumplan tanto los objetivos institucionales 
corno personales. 
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ANEX03 

ANÁLISIS DE INFORMACIÓN 

(estadísticas) 

De acuerdo al instrumento aplicado en SACTEL el 75% contestó 
el cuestionario, mientras que el 25% no contestó, ya sea por temor a las 
represalias del nivel jerárquico o por desconfianza, esta área cuenta con 
una plantilla del 62% de sexo femenino y el 38% es del sexo masculino, las 
edades que se detectaron fueron: 

TABLA 1 

~·~----- POl~CE~AJE (%) 

22 14.2 
,. 19 

r---------2~----·-----t-------l-'-9-.5--------; 
----------·--···- ------· -----------

¡ 25 _I 9.5 --=~ ' i¡, ! 'J; [-------------~.,--·----- 1.i·, -----
f-----------2s-· ---·---·-; --------·----- 9.5- -----·----
L__ ____________________________ -------·--'-----------·------·---~ 

<OIÜFICA 1 

EDADES DEL PERSONAL DE 
SACTEL a 18 a11<a. 

•22 a/los· 

023 all<a 

024 ar'los 

• 25 ai\os 

o 26 ai\os 

• 27 ar'los 

028 al\os 
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Por lo que se refiere ni urio de ingreso tenemos que: 

a) En 1996 ingresó el 14.2% 
b) En 1998 ingresó el 9.5% 
c) En 1999 ingreso el 28.5% 
d) En 2000 ingreso el 33% 
e) En 2001 ingreso el 14.2% 
!) Uno que no contestó 4.7% 

Con respecto a In pregunta número uno, ¿Conoces In Misión y Visión de 
SACTEL? el 66.7% manifestó que sí las conoce, manejando lns siguientes 
respuestas en orden de importancia de acuerdo ni número de respuestas que se 
obtuvieron: 

n) Proporcionar ayudan los usuarios vía telefónica (50%) 
b) Captnr quejas y denuncias ( 18.8%) 
c) Atender oportuna y eficazmente ( 12.5) 
d) Establecer a SACTEL como el teléfono del gobierno mexicano (6.2%) 
e) Divulgnción de SACTEL (6.2%) 
1) No contestó (6.2%) 

El 33.3% de la poblnción no contestó 

GR,\FICA 2 

MISION Y VISION DE SACTEL 

EJSI 

•NO 

-·-~~ ... ".........-,---=~,..,.,,,.-------------------------



En cuanto a la pregunta numero dos ¿Conoces el reglamento de 
SACTEL?, el 14.2% contestó que si, mientras que el 85.8% contestó 
que no. Dentro de los rubros de la respuesta afirmativa encontramos: 

Documento que estipula las obligaciones (4.7%) 
a) Utilizar estándares de servicio (4.7%) 
b) No contestó (4.7%) 

En cuanto a In respuesia negativa contestaron: 

a) No contestó (71.5%) 
b) No sabían que e:<istia (9.5%) 
c) No hay reglamento (4.7%) 

Al referirnos a la pregunta numero tres, ¿Conoces el organigrama 
de SACTEL? el 38% de los promotores sociales contestó que si y el 
62% que no lo conocen, siendo como sigue: 

Respuesta afirmativa 
a) Subdirectora, jefe de departamento, secretarias y promotores 

sociales (23.7%) 
b) Subdirectora (4.75%) 
c) Subdirectora, jl!fe de departamento (vacante), analista 

administrativo, promotores socinles y secretarias (4.75%) 
d) A habido cambios y no se puede definir el organigrama 

(4.75%) 

En cuanto a la respuesta negativa: 
a) No contestaron (51.66%) 
b) No sabían que existía ( 10.33%) 

Ahora bien en In pregunta numero cuatro ¿Cuáles son las principales 
quejas de los usuarios? Arrojó los siguientes resultados: 

n) Contra servidores públicos en general (52.4%) 
b) Contra servidores públicos del IMSS e ISSSTE (23.9%) 
c) Po licias de tránsito ( 1·1.2%) 
d) Comisión Federal de Electricidad (9.5%) 

...----~:·:2:.c·""·•-~-··----.-------------------------~ 



En la pregunta número cinco ¿Sabes cuáles son tus funciones en 
SACTEL?, el 100% de los promotores encuestados contestó que si, 
mencionándolas de la siguiente manera: 

a) Dar orientación e información telefónicamente (47.6%) 
b) Captar quejas y denuncias (38%) 
e) Proporcionar un buen servicio (4.8%) 
d) Ayudar a los compn1ieros ( 4.8%) 
e) Ser pun1ual (4.8%) 

Con respecto a la cues1ión número seis ¿Conoces tus derechos como 
trabajador?, el 57. I % respondió que si mientras que el 42.9% contestó 
que no, señalando de manera afinnativa con los siguientes rubros: 

a) Conoce sus derechos pero determina que no goza de ellos 
(33.3%) 

b) Deca mensual (9.51 %) 
c) Periodo vacacional una vez al ailo (4.75%) 
d) Una hora de comida (4.75%) 
e) Llegar puntual (4.75%) 

En lo referente a la respl11.:sta negativa contestaron de la siguiente 
manera: 

a) Nn con1estaron ( l 'l.06%) 
b) Se 1ii:rn: derecho a una beca mensual y una hora de comida 

(9.53%) 
c) Nadie le mencionó sobn: ellos (9.53%) 
d) Como promolor social no se goza de derechos laborales 

(4.76%) 

Al referirnos a la pregunla número siete ¿Qué necesitas para 
dcsempeilar con calidad IU trabajo?, las respuestas se mencionan en 
urden de preli:n:ncia; 

a) Capadiación (35.8%) 
b) Incentivos (33.9%) 
c) Otros (30.3%) 

Dentro de éste último rubro las respuestas fueron: 

a) Prcslaciones y creación de plazas (8.91%) 
b) Equipo adecuado. material suficiente y mejores instalaciones 

(7.12%) 
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c) Agradecimientos y reconocimientos (5.34%) 
d) Mejor trato de superiores (3.56%) 
e) Información adecuada ( J.78%) 
1) Presentación entre comparieros ( 1. 78%) 
g) Mayor divulgación a SACTEL ( 1.78%) 

En el reactivo número ocho ¿Cómo es la relación con tus 
comparieros de SACTEL?, el 76.1% indicó tener buena relación con 
sus compar1eros, mientras que el 23.9% restante opinó lo contrario: 

BUENA 
a) Con todos se lleva bien (52.31 %) 
b) Se ayudan para brindar información ( 19.02%) 
c) No contestó (4. 75%) 

REGULAR 
a) No presentan al personal de nuevo ingreso (14.34%) 
b) Antipatía (4.78%) 
c) Porque hay distintos turnos (4.78%) 

Con respecto a In pregunta número nueve ¿Consideras que en la 
institución se fomenta el trabajo en equipo?, se detecto que el 38% 
contestó alinnativamcnte mientras que el 62% contestó que no: 

SI 
n) Para proporcionar información ( 19%) 
b) No hay disposición del personnl ( 19%) 

NO 
a) No se fomenta (33.38%) 
b) No hay presentación del pcrsonnl de nuevo ingreso y por lo tanto 

no se conocen ( 19.07%) 
c) Por los diferentes lllmos (9.53%) 

Al referirnos a la pregunta número diez,¿ Consideras que In 
capacitación ayuda para desempcriar tu trabajo?, el 95.2% contestó que 
si y el 4.8% consideró que no. 

SI 
a) Para una mejora constante (61.88%) 
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b) Parn brindar mejor infonnación (JJ.32%) 

NO 
a) Por que la capacitación que se da no es buena (4.8%) 

Ahora bien, mencionaremos los rubros por orden de importancia, 
con respecto a la pregunta número once ¿Cuáles son los principales 
problemas que detectas en SACTEL? 
a) Falta de motivación (32.2%) 
b) Falta de compromiso (25.4%) 
c) Falta de participación (23.8%) 
d) Falta de liderazgo ( 13.5%) 
e) Ausentismo (5.1 %) 

En Ja cuestión nÍlmero doce ¿Cómo consideras que deberían 
participar los promotores sociales para que su situación cambie?, 
señalaron lo siguiente: 

a) Expres;ir propuestas y experiencias (crear mesas de discusión) 
(52.3%) 

b) Mejor capacitación ( 19.4%) 
c) Oportunidad para participar ( 14.2%) 
d) Cambiar de trabajo (4.7%) 
e) Reducción de horario (4. 7%) 
f) La situación no es culpa de los promotores (4.7%) 

En la pregunta trece ¡,Tu participación es tomada en cuenta para 
la torna de decisiones en SACTEL ?, el 28.6% consideró que si mientras 
que el 66. 7% respondió que no y el 4. 7% restante no contestó. 

SI 
a) Sólo algunas veces (14.3%) 
b) Para mejor J'Uncionamiento del án:a ( 14.3%) 

NO 
a) Sólo somos promotores sociales ( 17.78%) 
b) Nunca se le ha tomado en cuenta ( 17. 78%) 
c) No contestó ( J 7. 78) 
d) Todas las decisiones son impuestas ( 13.34%) 
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En lo que se refiere a In pregunta número catorce ¿Qué se 
necesita parn motivar al empicado? 

a) Promociones o ascensos (21.6%) 
b) Mejor sueldo ( 19.3%) 
c) Reconocimiento ( 18.2%) 
d) Mayor capacitación ( 16.1 %) 
e) Compensaciones ( 14%) 
f) Días de descanso ( 10.8%) 

En In pregunta quince ¿Cuáles son los principales motivos de 
nusentismo en el trabajo'? 

n) Problemas de salud (71.4%) 
b) Problemas escolares (21.4%) 
e) Problemas familiares (7.2%) 

En fa pregunta número dieciséis ¿Cómo afecta tu ausencia en el trabajo? 
a) Carga de trabajo (43.2%) 
b) !\·tala ¡¡tención ( 16.2%) 
e) Regario ( 16.2%) 
d) l'vtalas relaciones entre el personal ( 13.5%) 
e) Despidos (5.3%) 
f) Ninguno (2.8%) 
g) No contestó (2.8%) 

Con relación a f¡¡ pregunta número diecisiete ¿Quién lleva a 
cabo In supervisión en tu trabajo? 
a) Lic. Pereda (36. 7%) 
b) Laura Estrella (26.7%) 
c) Julio{l0%) 
d) Lo desconoce ( 13.3%) 
e) La supervisora ( 10%) 
f) La secretaria (3.3%) 

Con respecto a la pregunta número dieciocho ¿ Cómo se da 
la supervisión? el personal manifestó lo siguiente: 
a) Te asesora (33.3%) 
b) Sólo te observa sin decir nada (27.8%) 
c) Te regarla (25%) 
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d) Te fclicitn (8.4%) 
e) No contestó (5.5%) 

En el renctivo número diecinueve ¿Crees que hace falta un 
departamento que se encargue de promowr la satisfacción de las 
necesidades sociolaborales?, el 95.2% contestó afirmativamente 
mientras que el 4.8% contestó que no. 

En la pregunta número v.:in1e¿ Qué profesional consideras 
que debería integrar dicho departamento? 

a) Derecho (32.2%) 
b) Trabajo Social ( 19.9%) 
c) Sicología ( 17.8%) 
d) Administración pública (16%) 
e) Administración de empresas (8.8%) 
1) Contaduría (3.6%) 
g) Ingeniería ( 1. 7%) 
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