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RESUMEN

Este articulo de investigacion tiene como objetivo conocer y analizar en qué situacion se encuentra la motivacion la-
boral existente en trabajadores administrativos pertenecientes a una Divisiéon Académica de una Universidad Publica
del sur de México y su influencia en la atencion al publico. Es un articulo de indole administrativo, la problematica se
abordd con un estudio no experimental, bajo un enfoque cuantitativo y correlacional para el que se disefi¢ un cuestio-
nario en escala Likert, el cual se aplicé a 34 administrativos. Los resultados obtenidos, ademas de medir la correlacion
entre las variables de estudio, permiten también obtener un panorama de la realidad que atraviesa la motivaciéon en
los empleados y, asimismo, observar las tendencias, debilidades y fortalezas que impactan el ambiente organizacional
presente en las areas administrativas de esta entidad educativa, siendo un referente para estudios posteriores y un
punto de comparacion.
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ABSTRACT

This research article aims to know and analyze the situation of the existing work motivation among administrative wor-
kers belonging to an Academic Division of a Public University in southern Mexico and its influence on customer service.
It is a study of an administrative topic, the problem was addressed with a non-experimental study under a quantitative
and correlational approach for which a Likert scale questionnaire was designed, which was applied to 34 administrative
staff. The results obtained, in addition to measuring the correlation between the study variables, also allow obtaining
an overview of the reality of what the employees’ motivation is going through and, likewise, observing the trends, weak-
nesses, and strengths that impact the organizational environment present in the areas administrative of this educational
entity, being a reference for later studies and also a point of comparison.
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INTRODUCCION

En las organizaciones, el concepto de motivar, aplicado a
la administracion, va mas alla que decir palabras de ani-
mo y consejos, significa enfocar esfuerzos conjuntos para
el bienestar social y emocional de un grupo de personas
que todos los dias laboran para entregar resultados. El
estudio de temas donde el factor humano es el centro y
las personas los actores principales ayuda a crear insti-
tuciones mas humanistas que permitan el desarrollo del
personal, sintiéndose bien trabajando y dedicando su per-
manencia y su esfuerzo para lograr el objetivo deseado.

Son diversas las investigaciones que se han realizado
referentes a temas relacionados con el comportamiento
de los individuos dentro de las organizaciones, ya sean
publicas o privadas, esto podria deberse a que, asi
como una persona puede tener similitudes con otra sin
ser igual, una entidad organizada no sera el reflejo de
otra debido a que estan compuestas precisamente por
individuos con caracteristicas Unicas y diferentes del res-
to, no obstante, en este extenso se toma en cuenta otro
elemento, la atencién al publico y la forma en que ésta
se relaciona con la motivacion. El clima organizacional y
por ende los factores motivacionales a nivel empresarial
han sido temas ampliamente estudiados por disciplinas
como la psicologia social, organizacional y laboral y los
estudios en administracion (Cortés y Leal, 2019, p. 145).

Con esta indagacion se pretende otorgar nuevos puntos
de referencia a este campo de estudio, permitiendo te-
ner un panorama mas amplio de la realidad que se vive
en areas administrativas de una universidad publica. Se
trata de un estudio organizacional enfocado al factor
motivacional, en el que se eligié la Division Académica
de Ciencias Econémico Administrativas (DACEA) perte-
neciente a la Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco
(UJAT) y se obtuvo la informacién de empleados con ac-
tividades administrativas, debido a que éstos son parte
fundamental en los procesos, a raiz de la naturaleza de
las actividades que realizan, se ven inmersos en una ma-
yor convivencia con personal del mismo rango jerarquico
0 superior y con el publico en general.

Marco conceptual

Abordando el tema de lo general a lo particular, se en-
tiende que el elemento motivacion es parte de un sistema
complejo presente en cualquier entidad organizada, don-
de todos los elementos interactian entre si, a este sistema
se le conoce comunmente como clima organizacional, la
cantidad de elementos que hay entre una organizacion y
otra es variable de acuerdo a factores temporales, situa-
cionales o geograficos, por mencionar algunos Romero et
al., (2018, p. 1) subraya la motivacion, la satisfaccion, el
liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo, como
elementos de éste, por otro lado, Aguilar (2018, p. 72)
identificéd la comunicacion, el respeto, la colaboracién, la
solidaridad, la habilidad gerencial y el trato justo.

Para efectos de esta investigacion, la motivacion es el ob-
jeto de interés, ya que su importancia va mas alla de solo
estimular con palabras de animo o con incentivos pecu-
niarios, también incluye aspectos tangibles como la ergo-
nomia e intangibles como el horario laboral y la carga de

trabajo. El grado de motivaciéon que una persona puede
tener, impacta directamente en la calidad, productividad
y eficacia, entre otras al momento de realizar sus activi-
dades asignadas.

La motivacion es un elemento crucial para la generacion y
permanencia de las organizaciones en el tiempo (Osorio
et al., 2016, p. 24), conduce los actos de las personas
orientando al individuo a realizar una determinada accion
y de igual forma los objetivos que éste persigue (Garcia et
al., 2016, p.1), asimismo, es un estado interno que activa
y direcciona el pensamiento del personal que labora en
una organizacion y estéa relacionada con todos aquellos
factores capaces de provocar, mantener y dirigir la con-
ducta hacia un objetivo y todos ellos generan conductas
que varian en el grado de activacion o de intensidad del
comportamiento, estos factores que se mencionan de-
penden de la organizacion, el salario y las prestaciones,
siendo en la mayoria de los casos de los méas importantes
(Arias y Heredia, 2006).

El hecho de que los trabajadores estén incentivados in-
fluye en el asertivo desarrollo de una organizacion, ya
que la motivacion estda ampliamente relacionada con la
satisfaccion laboral, las relaciones laborales y el entorno
laboral, ademas de que todas las empresas que motivan
constantemente a sus empleados, tendran también un
alto grado de satisfaccion por parte de los clientes (Pefia
y Villon, 2018, p 179).

La accion de animar a los trabajadores se puede dar de
dos formas diferentes, de forma intrinseca cuando in-
tervienen factores internos como la autodeterminacion,
curiosidad, desafio y esfuerzo (Reeve, 2010, p. 83) y de
forma extrinseca cuando la motivacién se ve activada por
factores externos a la persona, de forma positiva puede
ser motivada por medio de recompensas, beneficios y
presiones externas; de forma negativa por medio de cas-
tigos, obligaciones o amenazas (Llanga et al., 2019, p.
1). Resulta conveniente saber esta informacion, ya que
ayuda a comprender la magnitud que conlleva tan solo
uno de los elementos que conviven dentro del clima or-
ganizacional, y su enorme impacto en el comportamiento
de los individuos.

Personal con actividades enfocadas al servicio al
publico

Resulta mas adecuado, para efectos de este trabajo,
utilizar el término “publico” y no “cliente” ya que los de-
mandantes (estudiantes, profesores, publico en general)
atendidos por una Universidad publica como la UJAT no
siempre buscan adquirir productos o servicios a cambio
de un pago monetario, sino mas bien recibir servicios y
atencion de calidad. Aunque ambos términos puedan en
algunos casos usarse para las mismas situaciones, la pa-
labra cliente estda mas relacionada intrinsecamente con el
factor pecuniario. Sin embargo, en la teoria no siempre se
hace distincion de esta situacion.

Para contextualizar, se puede definir al personal adminis-
trativo como el conjunto de personas empleadas en la ad-
ministracion de una empresa o de otra entidad, en donde
sus tareas consisten en ordenar, organizar y disponer dis-
tintos asuntos que se encuentran bajo su responsabilidad.
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Dichas tareas generalmente son realizadas bajo la supervision de un gerente o jefe jerarquicamente posicionado en un
rango mas alto (Pérez y Gardey, 2013, p. 1).

Asi mismo, el servicio publico corresponde a una categoria juridica, que hace referencia a un conjunto de actividades
de caracter general que una persona estatal o privada realiza con el fin de suministrar a otras personas prestaciones
(Atehortua, 2014, p. 1).

MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion se determina como no experimental ya que se basa en las interpretaciones y las observa-
ciones que permiten llegar a una conclusion, bajo un enfoque cuantitativo ya que los resultados pueden ser medidos
y representados por medio de instrumentos matematicos computacionales, 1o que permite su observacion y analisis
mas detallados y de una forma mas visual (graficas) y correlacional porque busca asociar variables mediante un pa-
tron predecible, el objetivo principal es conocer el grado de asociacion y la influencia que una variable tiene sobre
otra o més entre si. Los planteamientos cuantitativos se derivan de la literatura y corresponden a una extensa gama de
propositos de investigacion, como describir tendencias y patrones, evaluar variaciones, identificar diferencias, medir
resultados y probar teorias (Hernandez et al., 2014, p. 36).

Es necesario recalcar que se trata de una investigacion de indole administrativa con enfoque a la motivacioén, debido
a su naturaleza este estudio igualmente esta ampliamente relacionado con la psicologia, ergonomia, sociologia e
inclusive con la estadistica. La hipétesis nula dice que la motivacion no influye en la atencién al cliente y la hipotesis
alternativa afirma que ésta si influye en la atencion al cliente.

Para el correcto desarrollo de este estudio, fue preciso el uso de informacion de dos fuentes, primarias y secundarias.
Siendo la primaria toda aquella que se obtuvo mediante la aplicacion del instrumento para la recoleccion de datos de
primera mano, es decir, el cuestionario en escala Likert. La informacion secundaria por otro lado, es aquella que se
encontré mediante la consulta de sitios confiables académicos que proporcionaron los elementos informativos para
la fundamentacion y que también sirvieran de soporte para los resultados, dichos estudios fueron investigaciones
similares a ésta, realizadas por autores en afios anteriores y fuentes de informacion de sitios empresariales como indi-
cadores del gobierno u otras instituciones relevantes.

En cuanto a la aplicacién del instrumento se tomé como referente a 42 trabajadores con actividades administrativas
que tuvieran de forma directa o indirecta trato con otras personas ajenas a su espacio laboral, es decir, profesores,
alumnos y publico.

Diseno del instrumento

Para efectuar el proceso de aplicacion del instrumento, se cred un cuestionario en escala Likert, tomando como base
el Cuestionario de Satisfaccion Laboral del Personal De Administracion y Servicios desarrollado y aplicado por la
Universidad de Salamanca (2005) del cual se seleccionaron los items mas ad hoc con la problematica de estudio, de
igual forma, fue pertinente plantear nuevos para satisfacer las necesidades de la investigacion.

La seleccion de este tipo de herramienta se debid tanto a la rapidez y comodidad para su aplicacién como por su
facilidad al momento de ser contestado, también porque este tipo de cuestionarios pueden ser creados mediante el
uso de herramientas tecnoldgicas que evitan el contacto de persona a persona manteniendo la sana distancia. Primero
se elabord en el programa Microsoft Word 2019, pero finalmente debido a las circunstancias, se optd por redisefiarlo
y aplicarlo mediante el software de administraciéon de encuestas online gratuito Google Forms.

Elinstrumento esta conformado por 31 reactivos o items divididos en dos variables: primeramente, la variable Motivacion
se encuentra segmentada en las dimensiones Puesto de Trabajo, Reconocimiento Laboral, Relaciones Interpersonales
y Condiciones Laborales, mientras que la variable Atencién al Publico se segmenta en Prestacion de Servicios, Actitud
y Disponibilidad. Aunado a lo anterior, fue pertinente agregar 3 reactivos sociodemograficos: género, edad y nivel
maximo de estudios y 2 reactivos de indole laboral: situacion laboral y antigliedad en el centro de trabajo, tal como se
puede apreciar en la Tabla 1. El cuestionario, al estar bajo la escala Likert, las unidades de medida fueron: 1= nunca,
2= muy pocas veces, 3= algunas veces, 4= casi siempre y 5= siempre.
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables de estudio.

Variables Definicion Dimensiones Definicion ftems

Se refiere al nivel de motivacién del
Puesto de trabajo | trabajador respecto al lugar donde | 1,10,11,12,13,16,18
trabaja y las actividades que realiza.

Se refiere al grado de reconocimien-

Reconocimiento la- to que percibe por parte de sus | 2,3,15

; i6n | boral ~ .
Se refiere a la percepcion compafieros y superiores.
Motivacia que se tiene respecto al .
otivacion factor motivacional en las Pretende evaluar las relaciones so-
areas de trabajo. Relaciones inter- C[ales que el emgleado tiene me- 4517
personales diante su percepcion.

Esta dimension abarca en algunos
aspectos la calidad de vida en el | 6,7,8,9,14
empleo.

Condiciones labo-
rales

Se refiere a la forma en el que el tra-
bajador describe la manera en que | 21,22,23,24,25
desempefia sus funciones.

Prestacion de ser-
vicios

Se refiere al nivel que
existe en la calidad de la Actitud Esta dimension evalta la actitud que
atencién que se brinda al |~ se tiene al momento de atender.

publico en general, estu-

Atencion al
publico

20,28

diantes y profesores. Se refiere a la disponibilidad con la

. . que se cuenta para realizar y com-
Disponibilidad pletar las actividades diarias de for-
ma oportuna.

19,26,27,29,30,31

Fuente: efaboracion propia.
Fiabilidad del instrumento

En cuanto a la fiabilidad del formulario, debido a que sufrié algunas modificaciones fue necesario realizar el andlisis
de fiabilidad en el software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) por sus siglas en inglés o Paquete
Estadistico Para las Ciencias Sociales en espafiol, para comprobar si era pertinente su aplicacion, es importante cono-
cer esto, porque cada vez que se administre un instrumento de medicién debe calcularse su fiabilidad, los resultados
fueron buenos, obteniendo un Alfa de Cronbach de 0.825 (Tabla 2) lo que situa el valor como bueno y aceptable, este
dato entre mas cercado sea a 1, mejor sera (Hernandez et al., 2014, p. 207).

Tabla 2. Fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
.825 31

Fuente: Elaboracién propia basada en informacién obtenida en el programa estadistico SPSS.

Correlacion de Pearson

Para conocer si existe 0 no relacion entre las variables planteadas en los objetivos de esta investigacion (motivacion y
atencion al publico) fue necesario recurrir al procesamiento de los datos mediante el software estadistico SPSS en el
que se hizo uso de la herramienta para calcular la correlacion de Pearson.

Hernandez et al., (2018) exponen que la correlacion de Pearson es una medida de referencia ampliamente utilizada
en diversas disciplinas cientificas, desde estudios técnicos e ingenieria hasta las ciencias sociales y de la salud, de
igual forma puntualizan que este indicador no refleja causalidad, mas bien indica en que grado dos variables estan
relacionadas, pero no explica las causas que lo originan.

Al momento de interpretar el coeficiente de Pearson hay que tener en cuenta que es necesario conocer lo objetivos de
la investigacion, la interpretacion a fin de cuentas no debe estar solamente basada en un nimero puramente matemati-
co, también es necesario relacionarlo con la experiencia cientifica previa para evitar que influya la casualidad (Martinez
et al., 2009). Un dato que si esta bien establecido es el de que el coeficiente de Pearson oscila entre +1 y -1 siendo
cualquiera de los dos valores la relacion perfecta, el resultado obtenido en las investigaciones a las que les aplique
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este andlisis puede ser un valor negativo o positivo, lo cual determinara la naturaleza de las variables y la conclusion
a la que se pueda llegar. A continuacion, en la tabla 3 se puede apreciar con mayor detalle lo anterior mencionado.

Tabla 3. Interpretacion del coeficiente de correlacion.

Dato Interpretacion

0 Sin correlacion
+ 0.20 | Correlacion débil

+ 0.50 | Correlaciéon moderada

+ 0.80 | Correlacion buena

+1 Correlacion perfecta
Fuenter Efaboracion propia con datos de Roy, et al. (2019, p. 356)

RESULTADOS Y DISCUSION

Desprendido de los resultados de la primera parte del instrumento aplicado se obtuvieron los datos correspondientes
al aspecto sociodemografico, en el que se pueden observar principalmente algunas caracteristicas generales de los
individuos encuestados, como primer punto se tiene que, de los 34 administrativos, 18 son hombres y 16 mujeres.

En las edades, el 32% es decir la mayoria se encuentra en un rango de edad entre 35-45 afios, el 23.5% de 26-35 afios,
el 20.6% entre 46-55 afios, el 14.7% mayor de 55 y de 18-25 afios es la minoria.

Referente al nivel maximo de estudios el 35.3% cuenta con posgrado, 29.4% licenciatura, 17.6% carrera técnica y el
resto cuenta con preparatoria 0 secundaria.

En los datos de indole laboral se encontré que el 47.1% tiene categoria de base, 35.5% de confianza, 8.8% interina 'y
los demés pertenecen a las categorias de trabajador temporal y trabajador por obra determinada.

En cuanto a la antigliedad en la Universidad, el 29.4% ha prestado sus servicios a la DACEA en un rango entre 11 a
20 afios, de 5 a 10 afios el 23.5% similar al rango de 1 a 4 afios, el 11.8% se encuentra entre los 21 a 30 afos de anti-
gliedad, el 8.8% menos de 1 afio y la minoria posee mas de 30 afios de servicio.

Correlacion de las variables de investigacion

A continuacion, en la tabla 4 se presenta el resultado que se obtuvo de la realizaciéon del estudio correlativo de las dos
variables planteadas. De acuerdo a los datos obtenidos del analisis estadistico y tomando en cuenta la teoria de la co-
rrelacion de Pearson, se confirma que si existe una relacion directa entre las variables Motivacion y Atencion al Pablico,
ya que el valor obtenido de 0.416 se encuentra entre el rango que lo cataloga como una correlacién moderada.

Igualmente, el nivel de significancia fue de 0.014 que es menor a 0.05, lo que significa que debe rechazarse la hipo-
tesis nula y aceptar la alternativa, ya que de acuerdo a Juarez, Villatoro y Lépez (2014) el nivel de significancia que se
establece en ciencias sociales y psicologia es de 0.05 y este representa que el investigador tiene 95% de seguridad o
certeza para generalizar y solo 5% en contra, es decir que si el nivel de significancia < 0.05 se rechaza HO.

Tabla 4. Correlacion de las variables de investigacion

Variable Motivacion Variable Atencion

Variable Motivacion Correlacion de Pearson | 1 416"

Sig. (bilateral) .014

N 34 34
Variable Atencién Correlacion de Pearson | .416* 1

Sig. (bilateral) .014

N 34 34
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

ruente: elaporacion propla pasada en Informacion obtenida en el programa estadistico oFos.

Esta tendencia es entendida como una correlacion, en la que cuanto mayor sea la motivacion mejor sera la atencion al
publico, es un dato que resulta interesante, debido a que, si bien existe una relacién entre variables, ésta es moderada,
pero puede ser utilizada como referente para estudios posteriores.
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Seguidamente en la tabla 5, se analizan las correlaciones entre las cuatro dimensiones de la variable motivacional,
igualmente se utilizé la herramienta del software SPSS para ejecutar el analisis de correlacion de Pearson. Se nota que
todas las variables tienen correlaciones positivas entre si, siendo Condiciones laborales con Puesto de trabajo (0.479)
y Condiciones laborales con Reconocimiento laboral (0.473) las mas fuertes y significativas. Esto quiere decir que, si
una dimensién aumenta 0 mejora, la otra también lo hara.

Tabla 5. Correlacion de las dimensiones pertenecientes a variable la Motivacion

Puesto de Reconocimiento Relaciones Condiciones
trabajo Laboral Interpersonales Laborales

Puesto de trabajo | Correlaciéon de Pearson 1 .300 .151 AT79*

Sig. (bilateral) .085 .393 .004

N 34 34 34 34
Reconocimiento | Correlacién de Pearson .300 1 440** 473
Laboral Sig. (bilateral) 085 009 005

N 34 34 34 34
Relaciones Inter- | Correlacion de Pearson 151 A440** 1 .085
personales Sig. (bilateral) 393 .009 634

N 34 34 34 34
Condiciones Labo- | Correlacion de Pearson 479 473 .085 1
rales Sig. (bilateral) .004 .005 634

N 34 34 34 34

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaporacion propla pasada en informacion obtenida en el programa estadistico oFPos

En la variable Atencion al publico (Tabla 6) se encuentra una situacion similar a la informacién anterior, debido a
que también todas las correlaciones son positivas en mayor o menor medida. Siendo el valor entre las dimensiones
Disponibilidad y Actitud (0.594) es el mas sobresaliente y es catalogado como una correlacion de moderada a fuerte.
Caso contrario el dato obtenido en la correlacion entre las dimensiones Prestacion de servicios y Actitud (0.359) es el
mas bajo, pero sigue siendo moderadamente significativo.

Tabla 6. Correlacion de las dimensiones pertenecientes a la variable Atencién al Publico

Prestacion de servicios Actitud Disponibilidad
Prestacion de servicios | Correlacion de Pearson 1 .359* .375*
Sig. (bilateral) .037 .029
N 34 34 34
Actitud Correlacion de Pearson .359* 1 .594**
Sig. (bilateral) .037 .000
N 34 34 34
Disponibilidad Correlacion de Pearson 375*% .594** 1
Sig. (bilateral) .029 .000
N 34 34 34
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Efaboracion propia basada en informacion obtenida en el programa estadistico SPSS.
Estadisticos descriptivos

A continuacién, se menciona el resultado los estadisticos descriptivos correspondientes a las variables de estudio
divididas por dimensiones. Se obtuvieron los diferentes datos que provee el software estadistico, sin embargo, para
este caso en concreto, la informacion relevante es el valor de la desviacion estandar, el cual permite saber en qué
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medida un conjunto de datos es uniforme, siendo que: entre mas cercano a cero sea el valor obtenido, menor sera la
desviacion estandar hallada.

En la Motivacion (Tabla 7) las dimensiones en las que hay una mayor desviacion de los valores son Puesto de traba-
jo (4.527) y Condiciones laborales (3.582), por consiguiente, en las dimensiones Reconocimiento laboral (2.355) y
Relaciones interpersonales (2.535) es menor, esto es debido a que en los casos en que €s mayor, las respuestas que
proporcionaron los encuestados fueron mas diversas.

Tabla 7. Estadistico descriptivo por dimension de la variable Motivacion

Dimensiones N Media Desv. Desviacion Varianza
Puesto de trabajo 34 28.41 4.527 20.492
Reconocimiento Laboral 34 9.97 2.355 5.545
Relaciones Interpersonales 34 9.76 2.535 6.428
Condiciones Laborales 34 18.68 3.582 12.832
N valido (por lista) 34

Fuente: elaporacion propla basada en Intormacion obteniada en el programa estadistiCo sFoo.

Para la Atencion al Publico (Tabla 8), se encuentra que las dimensiones con la desviacion estandar mas baja fueron
Prestacion de servicios (2.708) y Actitud (1.301) es decir que existe una mayor uniformidad en las respuestas, resulta
curioso que son las dimensiones con mayor y menor cantidad de items respectivamente, caso contrario la dimension
Disponibilidad (4.248) presenta un valor de desviacion mas elevado.

Tabla 8. Estadistico descriptivo por dimensién de la variable Atencion al Publico

Dimensiones N Media Desv. Desviacion Varianza
Prestacion de servicios 34 17.62 2.708 7.334
Actitud 34 9.06 1.301 1.693
Disponibilidad 34 26.32 4.248 18.044
N valido (por lista) 34
Fuente: Efaboracion propia basada en informacion obtenida en el programa estadistico SPSS.

Pero sen donde reside la verdadera importancia de la motivacion en el trabajo? |la respuesta puede ser contestada de
muchas formas, sin embargo, para las entidades que priorizan a los usuarios, esto se puede ver reflejado en la calidad
de los servicios. Trabajadores motivados y felices dan lugar a clientes satisfechos. El hecho de que las organizacio-
nes motiven y hagan cosas buenas por los empleados genera directamente una mayor satisfaccion y fidelidad de los
clientes (Alcaide, 2010).

Por su parte Manjarrez et al. (2020, p. 364) encontraron que la motivacion influye directamente en el desempefio la-
boral, dicho impacto consta de elementos tangibles e intangibles de la organizacion, haciendo mencién que para los
trabajadores parece importarle mas los estimulos internos que los externos. De igual forma, las organizaciones ven
mejoras en muchos otros aspectos, como la calidad en los servicios, los tiempos y la eficiencia en los procesos, mayor
produccion y por supuesto una mejor imagen ante la sociedad, alli es donde se ve el verdadero impacto de la calidad
en la motivacion laboral.

En términos generales, se encontré una correlacion de .416 entre las variables de motivacion y atencion al publico en
el censo de los trabajadores administrativos de la DACEA, o que significa que es positiva y moderada de acuerdo a
la correlacion de Pearson. Al encontrarse este dato, se rechaza la hipotesis nula, la cual menciona que la motivacion
no tiene influencia en el buen trato al publico, siendo que se comprobd que la variable dependiente si influye positiva-
mente a la variable independiente.

De acuerdo a los datos recabados por los cuestionamientos del instrumento, se puede observar que en ningudn caso
hubo homogeneidad, ya que al ser un estudio donde se toma en cuenta la percepcion que cada individuo tiene sobre
un tema en concreto, no todos tienen las mismas opiniones. No obstante, al tomar en cuenta las mayorias y minorias
porcentuales se encontraron las tendencias que siguieron los encuestados, dichas diferencias se identificaron gracias
al andlisis estadistico conocido como media aritmética.

En la variable relacionada con la motivacion se descubrié que las tendencias positivas estaban enfocadas a aspectos
relacionados con el sentido de pertenencia a la Universidad, la seguridad en el puesto de trabajo, la energia para
trabajar y el hecho de que los administrativos cuentan con los materiales y equipos necesarios para desempenar su
labor. Por otro lado, los valores mas bajos estan relacionados con el salario, el reconocimiento del trabajo por parte
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de los compafieros de éreay con las actividades sociales
y de recreacion que brinda la Universidad. Caso similar
al estudio realizado por Ancona et al. (2012) donde se
descubrid que, dentro de una muestra de trabajadores de
la UJAT, la dimension relacionada al incentivo econémico
presentaba la media aritmética mas baja y la desviacion
estandar mas alta.

El desempefio laboral afecta directamente al trato que el
cliente recibe y éste desempefio a su vez se ve influen-
ciado por la motivaciéon que la administracion les da a
sus subordinados, Ramirez (2019, p. 28) concluyd que
los trabajadores consideran que la motivaciéon determina
el desempefio, sin embargo, en este caso los resultados
que se obtuvieron de la indagacién hecha a asesores del
area de cobranzas del Banco de Crédito del Peru apunta-
ron a que los empleados no estaban suficiente motivados
debido a las bajas remuneraciones. Estos resultados nue-
vamente remarcan la importancia que las personas le dan
al salario o sueldo como factor motivacional.

En la variable que mide la atencion al publico, los valores
de la media mas altos se obtuvieron en la importancia
del saludo, la disponibilidad que tienen los administra-
tivos al momento de brindar atencién a compafieros de
trabajo y publico en general y sobre mantener la calma
ante situaciones inesperadas. Una buena atencién a los
clientes o demandantes del servicio no se trata solo de
responder los cuestionamientos que hacen sino también
brindar atencién extra desde el momento en que saludan
(Sanchez, 2019, p. 68).

En cuanto a los puntos mas débiles, se encontré que el
reactivo referente a la capacitacion de los trabajadores en
temas de atencion al publico tiene una de las medias mas
bajas y presenta la desviacion estandar méas elevada,
esto significa una debilidad y también una oportunidad de
mejora, ya que asi como con otros temas, los referentes
al buen trato y cordialidad con las demas personas son
muy importantes, debido a que la calidad de los servicios
se ve impactado por la impresion que el usuario se lleva
de la institucion. Parra et al. (2018, p. 161) subrayan y
recomiendan que en las organizaciones debe prevalecer
la capacitacion continua a los empleados para garantizar
que el servicio que brinden sea de calidad, esto debera
considerarse como costo y no como un gasto.

CONCLUSIONES

Los estudios del entorno laboral, del comportamiento, de
las actitudes y de las preferencias de los trabajadores
siempre seran fundamentales para toda institucion que
desee mejorar y adaptarse a los constantes cambios den-
tro de su estructura organizacional.

Es asi que, este estudio se planted para indagar en qué
situacion se hallaba el factor motivacional dentro de la
Divisién Académica en cuestion, puesto que, si bien hay
registros de investigaciones enfocadas a los trabajadores
administrativos, no habia ninguna que tomara especifica-
mente en cuenta a los pertenecientes a la DACEA.

Mas alla de solo cumplir con los objetivos de esta inves-
tigacion, se espera que los resultados tengan influencia
en la administracion central de la mencionada entidad

educativa, permitiendo tener una vision actual de los as-
pectos positivos y negativos encontrados, que den lugar
a oportunidades de mejora, y mejora continua.

Como se puede observar en los datos obtenidos, los en-
cuestados expresaron tener un amplio sentido de perte-
nencia, ya que el hecho de ser parte de la plantilla de
trabajadores de la Universidad les es motivo de orgullo
y gratificacion, asimismo sienten estabilidad y seguridad
laboral. Por otro lado, las oportunidades de mejora se
centran en el factor salarial y sobre todo en el aspecto
de que no se sienten reconocidos en su personay en su
quehacer, tanto por los superiores jerarquicos como por
sus compaferos de area o departamento.

Los resultados obtenidos suponen un dato relevante, ya
que se descubrid una correlacion moderada y positiva
donde la variable independiente era la motivacion y la va-
riable dependiente era la atencion al publico.

De igual manera se espera que esta investigacion fun-
cione como un soporte para estudios similares dentro del
campo de la motivacion laboral en entidades educativas
del sector publico en México, ya que muchas veces esta
clasificacion pareciera restar importancia a los niveles
de motivacion y capacitacion que reciben los servidores
publicos, y que tanta falta hace para brindar a los usua-
rios servicios de calidad y mejora continua administrativa,
queda claro que esta temética no esta agotada y queda
mucho por indagar.
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