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RESUMEN

A través de este articulo se reflexiona sobre la importancia sucinta de lo que representa la educacion y la motivacion para el
desarrollo profesional, moral y personal de los empleados de una instancia de gobierno, como ejemplo recaudacién de rentas.
La metodologia utilizada fue cualitativa, se llevo a cabo la revision de informacidn tedrica e investigaciones empiricas. Se disefid
el cuestionario como instrumento para la identificacidén de los factores que educan y motivan en el trabajo a los empleados de la
oficina sefialada y posteriormente se procedid a la interpretacion descrita. Los resultados obtenidos son muy interesantes, pues
revelan que la educacion y la motivacién representan dos herramientas indispensables para mejorar sustancialmente la
productividad y la calidad en el servicio que se ofrecen a los contribuyentes, por parte de los empleados.

Palabras clave: administracion publica, formacion, satisfaccion laboral.

SUMMARY

Through this article reflects on the importance of concise accounting education and motivation for professional, moral and
personal development of employees of a government body, such as revenue collection. The methodology was qualitative,
conducted a review of theoretical and empirical research information. The questionnaire as a tool for identifying the factors that
educate and motivate the employees work in the office and then appointed proceeded to the described interpretation was
designed. The results are very interesting, they reveal that education and motivation represent two essential tools to
substantially improve productivity and the quality of service offered to taxpayers by the employees.

Key words: public administration, training, job satisfaction.

INTRODUCCION

Las administraciones publicas y privadas, estdn compuestas por diversos factores de operatividad como
los recursos financieros, materiales y humanos. El buen funcionamiento de estas, depende en gran
medida del sentido de responsabilidad, lealtad y compromiso por parte de las personas involucradas en
ellas. La educacién, es decir, el conocimiento critico de otras realidades mejoran sin lugar a dudas, las
habilidades y destrezas de los trabajadores en pro de las instituciones donde laboran. Por tanto los
elementos que educan y motivan a los empleados de Recaudacion de Rentas en el Municipio de Ahome,
son en primer lugar, la seguridad de tener un trabajo, por otro lado tener la capacidad de sentirse utiles
y ser capaces de servir a la sociedad, tener oportunidades de crecimiento, la obtencidon de un buen
salario y prestaciones, gozar de atencién médica, oportunidades de capacitacion continua,
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gratificaciones, de superacion académica, tener un horario cdmodo y por otro lado alcanzar el
reconocimiento social.

Lo anterior se refleja en la productividad y en la calidad de los servicios que brindan a los contribuyentes
y publico en general que los utiliza. En este contexto y con el fin de apreciar e identificar las razones
principales que educan y motivan a los trabajadores del sector gubernamental, se tomé como caso de
estudio la oficina de recaudacion de rentas en el municipio de Ahome; reflexionando sobre las preguntas
claves surgen las siguientes: éla educacién que han recibido a lo largo de su vida, ha sido factor
determinante de superacion personal?, de igual manera, éla motivacién por la satisfaccidon laboral en
conjunto, dan cuenta de mejores resultados en la productividad y en el servicio que brindan a los
contribuyentes?. Lo puntualiza muy claramente el filésofo Séneca (2 AC-65), cuando sefiala en una de sus
frases célebres que “libre, y para mi sagrado, es el derecho de pensar... la educacién es fundamental
para la felicidad social; es el principio en el que descansan la libertad y el engrandecimiento de los
pueblos”.

Objetivo de la Investigacion

Por lo tanto desde el inicio de la investigacion, se buscé que el objetivo central del presente fuera el de
identificar los factores que influyen en la educacién y motivacién que tienen los empleados de
recaudacion de rentas en el municipio de Ahome, para proponer en su caso y de acuerdo a los
resultados, las acciones necesarias para favorecer la productividad y la calidad en el servicio que prestan
a los contribuyentes del municipio.

La educacion como una necesidad humana

En este apartado, se van a clarificar otros conceptos relevantes de educacién, con el fin de concatenar
los modelos educativos actuales y contractuales, traducidos en una necesidad basica de aprendizaje en
la naturaleza del ser humano. Es importante citar, la recomendacién primordial que hace Ohmae (1997)
a los paises recién industrializados, en el sentido de que al buscar e implantar estrategias nacionales de
desarrollo, se establezcan directrices especiales, definiendo prioridades y un total compromiso de
Ilevarlos a cabo, para lo cual propone entre los puntos mas importantes para estos paises en desarrollo,
el “hacer hincapié en la educacion por encima de todo lo demas”.

Siguiendo con el tema, de que la educacién, nace como una necesidad humana, Max Neef, (1994), sefiala
que “de la clasificacion propuesta se desprende que, por ejemplo, alimentacién y abrigo, no deben
considerarse como necesidades sino como satisfactores de la necesidad fundamental de subsistencia.
Del mismo modo la educacién (ya sea formal o informal), el estudio, la investigacién, la estimulacidon
precoz y la meditacidn, son satisfactores de la necesidad de entendimiento”. Por tanto el ser humano en
todas sus dimensiones, escalas sociales y latitudes, se ve en la necesidad de aprender para mejorar.

Por lo anterior y haciendo historia, es importante recordar, que desde los mismos inicios del ser humano,
ha tenido que crear y aplicar métodos de aprendizaje y de educacidon, como herramientas para la
busqueda de alternativas, que le permitieran retar al cambio, consiguiendo progresar y fortalecer su
conocimiento, instaurando las bases para el surgimiento de una sociedad desarrollada y fundamentada
en la prosperidad, aun sin que este ser primitivo estuviera consciente de estos adelantos.

Por lo tanto reconocemos que el hombre, aprende desde el seno materno, pues tiene la imperiosa
necesidad de alimentarse por hambre, en esto, la madre juega un papel muy importante, pues
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representa a la proveedora de la materia prima para el sustento sano de la cria. No se va a dejar de lado,
el aprendizaje que se tiene con el contacto fisico, madre-hijo-padre-familia-entorno; en los primeros
afios de vida o desarrollo del hombre.

Max-Neef, (1994), reafirma este hecho, cuando afirma que “cuando una madre le da el pecho a su bebe,
a través de ese acto, contribuye a que la criatura reciba satisfaccidén simultanea para las necesidades de
subsistencia, proteccion, afecto e identidad. La situacién es obviamente distinta si él bebe es alimentado
de manera mas mecanica”. Con esto se reconoce que la parte afectiva entre la madre y él bebe, dan
como resultado, satisfactores de identidad, pero también de aprendizaje, puesto que la relacidon que se
da, no es mecdnica sino afectiva.

Siendo cuestiones biopsicosociales, se reconoce que la naturaleza del hombre, estd llena de
aprendizajes: ¢cdmo reconoce el nifio fisica o sentimentalmente a la madre que lo alimenta de manera
natural?, ahora bien; ¢{Coémo la madre sabe o percibe, que su hijo tiene hambre, frio, calor, dolor o
alguna necesidad fisioldgica para satisfacerla? Estos son solo algunos cuestionamientos hechos, con el
propdsito, de entender que la necesidad de aprender, es vital para la vida del hombre; por ldgica, si el
nifio no aprende desde sus inicios tendra serios problemas para adaptarse a las exigencias de la vida
moderna que vive o que le espera vivir, para tener una mejor “calidad de vida”, Max-Neef, (1994).

Esta primera relacidn del nifio como lo enuncia la cita, es imperiosamente basica para iniciar con la lucha
o el deseo de aprender, desde los primeros afios de vida y siempre. Es por ello que, toda actividad
humana deberia contribuir al mejoramiento de la «calidad de vida», de las personas y ésta se manifiesta
en primer lugar, en la capacidad que tiene el ser humano, de tomar conciencia de sus propias
necesidades y también, en la capacidad de poder dar satisfaccién a esas necesidades, no sélo bdasicas
sino existenciales y axiolégicas (valores).

La educacion tiene reservada una gran responsabilidad en ello. El mundo educativo tiene un compromiso
ético, politico e histérico con la sociedad y es el de proveer satisfactores a estas necesidades, ofrecer
recursos y medios para aprender a satisfacer nuestras necesidades. Si la educacién no lo hiciera, se dice
gue ésta, no tendria demasiado sentido para el ser humano, pues este necesita conocimientos para
satisfacer estas necesidades. Por otro lado, vale mencionar que el ser humano, tiene capacidades y
aptitudes para recibir esos conocimientos.

La capacidad lingtiistica es inherente a nuestro ser, el lenguaje es un producto cultural basico y crucial, ya
que, es la condicion ineludible para la aparicion de las demas instituciones de la cultura. Desde esta
perspectiva, se deduce que los empleados de recaudacién de rentas del municipio de Ahome, tienen la
necesidad y la inquietud de superarse académicamente con el fin de alcanzar mejores oportunidades
laborales, relacionadas estas al estatus, salarios y seguridad en el empleo.

Teorias de la educacion en la conducta humana

Es importante sefialar que una teoria segin Shunk (1997), es un conjunto cientificamente aceptable de
principios que explican un fendmeno. Aunque coloquialmente hablando, las teorias de la educacion,
pretenden describir de manera clara, el cdmo se aprende o como se llega al conocimiento. En este
trabajo se interpretaran, aunque sea de manera lacdnica, los paradigmas de la psicologia de la
educacioén, enfocados precisamente con la influencia que estos han tenido que ver, con la conducta del
ser humano en el transcurso de su vida. De esta forma podemos entender e interpretar, como los
trabajadores de recaudacion de rentas buscan, necesitan o como se interesan por adquirir
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conocimientos, con el fin de superarse profesionalmente.

En la obra de Hernandez (2006, citado por Estrada 2011), sefiala que existen cinco paradigmas
psicolégicos de la educacion, mismos que se relacionan y mencionan de la siguiente manera:

El “conductismo”, como el paradigma que se ocupa del estudio de la conducta observable, es decir,
desde el mundo de lo aparente. Lo relevante en el aprendizaje es el cambio en la conducta observable
de un sujeto, como éste actla ante una situacién particular. La conciencia, que no se ve, es considerada
como “caja negra”. En la relacion de aprendizaje sujeto — objeto, centran la atencion en la experiencia
como objeto, y en instancias puramente psicolégicas como la percepcion, la asociaciéon y el habito como
generadoras de respuestas del sujeto. No estan interesados particularmente en los procesos internos del
sujeto debido a que postulan la “objetividad”, en el sentido que solo es posible hacer estudios de lo
observable.

Por lo tanto, el tema del aprendizaje, ha sido una de las categorias psicoldgicas que mds han investigado
los conductistas. De hecho, para ellos, gran parte de la conducta de los seres humanos es aprendida y es
producto de las contingencias ambientales. Explican el aprendizaje de manera descriptiva como un
cambio estable en la conducta, o como diria el propio Skinner, «un cambio en la probabilidad de la
respuesta».

De ahi se sigue que, si es de nuestro interés lograr que un alumno adquiera o incremente (aprenda) un
repertorio conductual, es necesario utilizar los principios y/o procedimientos, entre los cuales el mas
importante es el reforzamiento.

El paradigma “Cognitivo (cognoscitivismo)”, el cual trata del aprendizaje que posee el individuo o ser
humano, a través del tiempo mediante la practica, o la interaccién con los demas seres de su misma u
otra especie. Los empleados de recaudacién, adquieren conocimientos y habilidades de manera
cognitiva (instinto, practica y experiencia). Por tanto, el paradigma cognitivo es en la actualidad, uno de
los de mayor relevancia y proyeccion en la disciplina psicoeducativa. Se considera el paradigma del
proceso de la informacion.

A diferencia del enfoque conductista basado en el empirismo, el cognitivismo considera al sujeto como
un ente activo que organiza sus impresiones sensoriales en el sistema de la memoria y a partir de ahi,
establece estructuras, esquemas, reglas, etcétera que modelan su conducta. Por ello los empleados de
recaudacion de rentas en el municipio de Ahome, poseen el instinto natural y adquirido, que los motiva a
la superacion personal mediante el estudio y la capacitacién continua.

Por otra parte, el Paradigma “Humanista”, surgié como reaccién al conductismo y al psicoandlisis, dos
teorias con planteamientos opuestos en muchos sentidos pero que predominaban en ese momento.
Pretende la consideracién global de la persona y la acentuacidn en sus aspectos existenciales (la libertad,
el conocimiento, la responsabilidad, la historicidad), criticando a una psicologia que, hasta entonces, se
habia inscrito exclusivamente como una ciencia natural, intentando reducir al ser humano a variables
cuantificables, o que, en el caso del psicoandlisis, se habia centrado en los aspectos negativos y
patoldgicos de las personas. Las personas estan en proceso de desarrollo y que han de ser estudiadas en
el contexto interpersonal y social.

El cuarto paradigma es el sociocultural, Hernandez (2006), este, reconoce la influencia y las relaciones
entre el contexto socio histérico, cultura, educacion y psiquismo. Asume la importancia de la psicologia 'y
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la conciencia. Reconoce el valor de lenguaje. El lenguaje se usa primero con fines comunicativos, sociales
para influir en los demads y para comprender la realidad circundante, luego se utiliza para influir en uno
mismo a través de su internalizacion.

El paradigma sociocultural, estudia la memoria como funcién psicolégica, dividiéndola en dos tipos: el
primer tipo llamado memoria primaria o involuntaria; el segundo tipo se refiere a la memoria voluntaria.
La memoria involuntaria se refiere a la memoria sensorial que estd determinada biolégicamente donde
se identifican los procesos perceptivos; es una memoria que actla no conscientemente, que es casi
memoria automatica y que se determina por sistemas sensoriales. En contraparte, la memoria voluntaria
puede ser regulada consciente y voluntariamente para mejorar el recuerdo.

El quinto paradigma “Paradigma-dogma”, Hernandez (2006) plantea el “paradigma dogma”, en el que
sus afiliados se vuelven puristas, en tanto que un paradigma dogma se ha colocado en un pedestal,
impacta al interior de las instituciones educativas —tanto en lo académico como en lo politico— al
desarrollar actitudes autoritarias, déspotas y descalificadoras. Lo anterior se va manifestando a través de
su presencia hegemodnica, donde las instituciones inculcan doctrinas a los docentes quienes se aferran a
este sistema de creencias como la Unica verdad absoluta y sin admisidn de otras posibilidades.

Es importante reconocer que los paradigmas psicolégicos de la educacion, estan intimamente ligados al
comportamiento del ser humano, en bisqueda siempre de nuevas oportunidades, con el propésito de
superarse y mejorar profesionalmente.

La motivacion y el trabajo para la productividad.

A partir de la segunda guerra mundial, la Psicologia industrial se ha visto aguijoneada por un creciente
interés en aumentar la productividad; y mds recientemente este campo ha atraido la atencidn de los
estudiosos que consideran a las compaiiias y a las organizaciones como objetos dignos de estudio.
Durante el dltimo cuarto del siglo XX, todas las teorias respecto a la motivacién de trabajadores se han
visto dominadas por lo que a grandes rasgos se conoce como perspectiva de relaciones humanas.

Para dar certidumbre al presente articulo, es importante dar cuenta de los resultados obtenidos de uno
de los estudiosos mas importantes de la motivacion humana, la referencia es para Elton Mayo (1924-
1927), ya que sus estudios ayudaron al desarrollo de la teoria de las relaciones humanas, cuyo objetivo
principal es resaltar la importancia que tienen los recursos humanos para la organizacién y reconocer
que el trabajador no solo trabaja por la obtenciéon de dinero, también lo hace para satisfacer sus
necesidades psicolégicas y sociales.

Los empleados de recaudacién de rentas, refieren que no Unicamente trabajan para obtener recursos
econdmicos o posiciones importantes dentro de la organizacién; trabajan por que obtienen satisfactores
importantes como la seguridad de un empleo, la gratificacidn social de reconocimiento a su desempefio,
la obtencién de servicios de salud, seguridad en el trabajo, etcétera.

Para Elton Mayo, la rotacién que se daba periédicamente del personal, fue motivo de estudio para
mejorar las relaciones en la organizacién. Su tesis en el comportamiento de los obreros (Elton Mayo,
1924-1927), es que requerian periodos de descanso mas prolongados, horarios justos- adecuados, mejor
salario y mejores prestaciones. El efecto fue violento: la rotacion de personal descendid
considerablemente, la productividad crecié y las muestras de melancolia desaparecieron.
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El nivel de motivacion de los empleados de recaudacién de rentas mejora continuamente, segln las
respuestas a los cuestionamientos (cuestionarios) aplicados para las conclusiones del presente trabajo y
sin lugar a dudas los resultados en las investigaciones de Elton Mayo, dan cuenta de que la motivacién
en términos generales, es de suma importancia para mejorar la productividad en la calidad del servicio
que prestan las empresas y las organizaciones del gobierno.

Los estudios de Elton Mayo (1924-1927), ayudaron al desarrollo de la teoria de las relaciones humanas,
cuyo objetivo principal es resaltar la importancia que tienen los recursos humanos para la organizacién y
reconocer que el trabajador no solo trabaja por la obtencién de dinero, también lo hace para satisfacer
sus necesidades psicoldgicas y sociales. Casi todos los tedricos de relaciones humanas, han retomado
estas formulaciones como trampolin para desarrollar otras ideas. Por tal razén, cualquier examen serio
de los que se conoce como motivacion laboral, debe comenzar con el trabajo de Mayo, y mas
especificamente, con los estudios que le suministraron sus propios puntos de partida.

MATERIALES Y METODOS

La metodologia utilizada fue cualitativa, se llevd a cabo la revisién de informacidon tedrica e
investigaciones empiricas con el objeto de obtener informacién que permitiera deducir conclusiones y
recomendaciones aceptables, para poder brindar una propuesta a la dependencia, relacionada con los
factores que educan y motivan al personal para mejorar la calidad y productividad en el servicio que
prestan.

Mediante el estudio descriptivo se recolectd informacién importante, pues mediante este se pudieron
medir una serie de caracteristicas especificas de la poblacion. Este tipo de estudios regularmente se
realizan antes de llevar a cabo un experimento, para saber especificamente qué cosas manipular e incluir
en la investigacidn, Bickman y Rog (1998), sugieren que los estudios descriptivos pueden responder a
preguntas como “qué es” o “qué era.”

De igual manera, se tomd en cuenta un universo de estudio constituido por los empleados de la
dependencia; y por tratarse de un universo pequefo (61 personas), se programo realizar un censo, con el
interés de incluir al personal administrativo, a los mandos medios y a la direccién; con base en el marco
de referencia tedrico referido; para ello se disefié como instrumento para la identificacidn de los factores
que educan y motivan en el trabajo, a los empleados de la oficina de recaudaciéon de rentas en el
municipio de Ahome, un cuestionario para el ordenamiento de la informaciéon obtenida vy
posteriormente, se procedié a la interpretacién mas acorde a la realidad como se muestra mas adelante.

La investigacidn bibliografica, se realizd a través de la recopilacidon de informacidn literaria relacionada
con el tema: en este caso se investigd en libros, manuales de organizacién, Ley orgdnica y reglamentaria
del Poder Ejecutivo del estado de Sinaloa; y en otros documentos que proporcionaron la informacion
requerida.

Del total de las entrevistas al personal de la institucion de gobierno referida, se dividieron en dos
apartados: uno que tiene que ver con la educacion y la segunda con la motivacion del personal, para el
desempefio eficiente de su responsabilidad. Lo anterior para dar respuesta a las interrogantes
planteadas al final de la introduccidon del presente trabajo.
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RESULTADOS Y DISCUSION
Proceso del trabajo desarrollado en Recaudacion de Rentas

Teniendo como marco de referencia los antecedentes histdricos y el marco legal que sustentan la
existencia de la dependencia que es objeto del estudio de caso, asi como las facultades, funciones y
tramites que alli se realizan, a continuacion se procede a mostrar los resultados obtenidos en la
realizacidn del trabajo de campo.

Por lo tanto un 84.4% de los entrevistados, refieren que la satisfaccién laboral depende en gran medida,
del salario, trato y de las oportunidades que sus jefes superiores les ofrecen. La satisfaccion en el trabajo
ocupa en la actualidad uno de los lugares mas relevantes en la psicologia del trabajo y de las
organizaciones; existe por parte de las organizaciones un gran interés por comprender el fendmeno de la
satisfaccidn o insatisfaccidn en el trabajo, considerandola un elemento fundamental en la productividad
de los trabajadores (Muchinsky, 2002).

De igual manera se percibe que la motivacion, es un elemento de importancia en cualquier dmbito de la
actividad humana, pero es en el trabajo en el cual logra la mayor importancia, al ser la actividad laboral
que se desempefia, la actividad que ocupa mayor parte de su vida, por ello, es necesario que el
trabajador esté motivado de tal manera, que el trabajo no se convierta en una actividad opresora; la
motivacion hacia el trabajo tiene varias consecuencias psicolégicas positivas, tales como: la
autorrealizacidn, el sentimiento de utilidad y elevar la autoestima.

En lo que respecta a la educacidn y motivacion, en el trabajo que realizan los empleados de recaudacion
de rentas en el municipio de Ahome, estos reconocen que son importantes, para mejorar la
productividad y la calidad en el servicio que ofrecen a la ciudadania. Su mayor demanda esta
relacionada a mejores oportunidades de crecimiento académico (apoyos con becas), capacitacion
continua, mejora salarial y sobre todo mejores prestaciones.

El trabajo aporta datos relevantes para que los principales problemas que se detectaron y que fueron
resultado de las opiniones de los empleados de recaudacion de rentas, sean subsanados y mejorados por
parte de los directivos superiores de la dependencia. De igual manera, puntualizar que los empleados
reconocen que la educacidon y la motivacion laboral, son de suma importancia para mejorar la
productividad y el servicio que prestan a los contribuyentes.

Segun los resultados del estudio, es importante para la dependencia, promover entre sus trabajadores,
la idea de superacién personal mediante la educacién superior, el estudio de una carrera, para que se
desarrollen profesional y laboralmente; de igual manera, que ofrezcan a los mismos, mejoras laborales
gue se traduzcan en un motivador, para que se perfeccionen y mejoren su rendimiento en el trabajo.

CONCLUSIONES

El analisis realizado sobre los resultados que se obtuvieron en el presente trabajo, ilustran claramente,
que hoy en dia los directivos de nuestro tiempo, utilizan a la educacidon, como una herramienta
indispensable para mejorar sustancialmente la productividad y la calidad, en los diversos ambitos
administrativos, sean estos relacionados a la empresa privada o bien con la empresa publica; lo anterior
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en atencion, a los diversos servicios que ofrecen a la sociedad. La otra herramienta conjunta factor de un
binomio indispensable, para la mejora de estos servicios, es sin lugar a dudas la motivacién, enfocada
principalmente al elemento humano.

Por lo tanto y como resultado final de la investigacién, se concluye con la afirmacion de que, los factores
qgue educan y motivan en el trabajo a los empleados de la oficina de recaudacidn de rentas del Municipio
de Ahome son la seguridad en el empleo, sentirse Util a la sociedad, tener un trabajo con oportunidades
de crecimiento personal, la oportunidad de servir a otros, el sueldo, las gratificaciones y oportunidades
de ascenso lo que se refleja en la productividad y calidad de servicios otorgados a los contribuyentes.

Con base en las teorias sobre educacion, en la motivacién del trabajador expuestas en la parte tedrica, se
analizaron los aspectos mas relevantes donde se reconocid, que para los empleados de la oficina de
recaudacion de rentas del municipio de Ahome, las necesidades menos satisfechas son las de existencia
o fisioldgicas, las cuales pueden ser satisfechas con motivadores extrinsecos, como retribuciones
econdmicas, la mejora del salario o de mejores incentivos y prestaciones. Estas identificadas como
necesidades de orden bajo, ocupan, el primer lugar en importancia para ellos, lo que pone de manifiesto
qgue la motivacidn extrinseca, es lo que estos empleados mas valoran. Por tanto el 70% de los
entrevistados, estan satisfechos con el trabajo que actualmente tienen.
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