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RESUMEN: EIl presente articulo tiene como finalidad determinar el nivel de motivacion laboral en los
funcionarios publicos de la institucion de Servicio de Administracion Tributaria (SAT) especificamente en el
area de servicio al contribuyente del municipio de Centro del estado de Tabasco, México. El estudio tiene un
disefio transversal descriptivo, no experimental, cuantitativo asimismo presenta una poblacion de 25 personas
entre hombres y mujeres que se desempefian como asesores fiscales, para evaluarlos se realizd un muestreo
probabilistico aleatorio, obteniendo un total de 18 funcionarios evaluados. Para la recolecciéon de datos se
aplico la escala de motivacion laboral para el trabajo (Gagné, 2010); asi mismo los datos se procesaron
mediante la aplicacion de encuestas de manera virtual a través de la plataforma “Google Forms”. Los
resultados reflejaron que los funcionarios presentan una tendencia moderada a alta en cuanto a su motivacién
laboral es decir tratan de desempefiar sus actividades de la mejor manera posible para brindar un buen
servicio a los usuarios.

PALABRAS CLAVE: funcionario publico, motivacién laboral, analisis cuantitativo

ABSTRACT: The purpose of this article is to determine the level of work motivation in public officials of the Tax
Administration Service institution (SAT) specifically in the taxpayer service area of the municipality of Centro in the state of
Tabasco, Mexico. The study has a descriptive, non-experimental, quantitative cross-sectional design, it also presents a
population of 25 people between men and women who work as tax advisers, to evaluate them a random probability sampling
was carried out, obtaining a total of 18 evaluated officials. For data collection, the work motivation scale was applied
(Gagné, 2010); Likewise, the data was processed through the application of surveys in a virtual way through the “Google
Forms” platform. The results reflected that the officials present a moderate to high trend in terms of their work motivation,
that is, they try to carry out their activities in the best possible way to provide a good service to users.
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I INTRODUCCION

Diversos estudios reflejan el alcance del estado psicoldgico y motivacional de los trabajadores en el
rendimiento del empleado y en consecuencia en el logro de los objetivos organizacionales. El propoésito
principal de esta investigacion es explicar el comportamiento de las personas estableciendo como variable
referente de estudio: la motivacién. Como elemento fundamental en el comportamiento organizacional, ya que
inciden en la conducta individual y colectiva de los empleados al interior de las organizaciones. En la
antiguiedad se creia que la motivacion era un fendmeno irrelevante para alcanzar objetivos organizacionales. Sin
embargo en los afios 20 se empezd a creer que la motivacion habia que orientarla en satisfacer las necesidades
del empleado en cuestiones ajenas al desempefio del trabajo para que éste pudiera cumplir mejor y alcanzar los
objetivos de la empresa (Ortiz, 2008). La motivacion representa un factor muy importante en todo tipo de
empresa u organizacién, debido a que, si no se tiene el personal incentivado, podria repercutir en servicios de
mala calidad o productos dependiendo del giro empresarial. Las dependencias publicas no estan exentas a esta
problemética:  deficiencias en el rendimiento, falta de ideas, brindar mal servicio; por lo que es necesario
determinar el nivel de motivacion que prevalece en las areas con la finalidad de definir recomendaciones para la
mejora.

Las teorias humanistas sostienen que el trabajador méas implicado y motivado es aquel que satisface
mayores necesidades psicologicas y sociales en su empleo y, por tanto, suele poner mas dedicacion en la tarea
que realiza. Una elevada satisfaccion de los empleados en su labor es algo deseado por la direccion de cualquier
organizacion dado que tiende a relacionarse con resultados positivos y con mayores indices de productividad,
favoreciendo el desarrollo empresarial (Zubiri, 2013). Por tanto, el personal o bien las personas que trabajan a
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diario en sus respectivas oficinas deben atender a los contribuyentes de manera gentil sin embargo conforme
transcurre los dias o incluso en horas no todo el personal presenta esta forma tan eficaz que pudiera transmitir al
personal y a los clientes (que para el caso del presente estudio se trata de contribuyentes). La problematica se
acentlla cuando los funcionarios no estan capacitados para reaccionar ante conductas anormales de los
contribuyentes (generalmente causado por requerimientos por parte de la autoridad tributaria, problemas en los
tramites, etc...), generando niveles altos de estrés incidiendo en el ambiente laboral.

Con base a estos argumentos la actual investigacion se enfoco en aplicar un método cuantitativo para
recopilar informacion respecto a la motivacion intrinseca de servidores publicos en una institucion
descentralizada de Servicio de Administracion Tributaria (SAT) para esto se aplicaron cuestionarios para
evaluar el nivel de motivacion a través de sus dimensiones de estudio: la regulacion externa , introyectada,
identificada asi como la motivacion intrinseca y desmotivacion este Ultimo teniendo en cuenta que por si solos
los servidores publicos estan enfocados en trabajos de tipo fiscal, administrativo y contable y sean motivos de
estrés.

. METODOLOGIA

El estudio es de tipo descriptivo con enfoque cuantitativo. Se aplicd una encuesta para recopilar datos
de los servidores publicos del departamento de servicio al contribuyente para determinar la motivacion laboral.
La poblacion de estudio esta integrada por 25 personas que laboran en la institucion descentralizada de Servicio
de Administracion Tributaria (SAT) ubicada en el municipio de Centro en el estado de Tabasco, México. El
instrumento se adapté de la aportacion de (Gagné, y otros, 2010) y fundamentada en la Teoria de la
autodeterminacion (Deci & Ryan, 2000) esta disefiado con una Escala de Motivacién Laboral en el Trabajo
tipo Likert, integrado en cinco dimensiones de analisis: ausencia de motivacion , regulacion externa, regulacion
introyectada, regulacion identificada y regulacion intrinseca. El instrumento se aplicé de manera virtual a través
de la plataforma de “Google Forms” debido a las condiciones de la contingencia sanitaria impuesta por el
SARS-Cov-2.

. DESARROLLO

Diaz y lruegas (2013) sefialan que la palabra motivacién deriva de latin motus, que significa movido o
de motivo, que a su vez significa movimiento. Son estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas
acciones para persistir en ellas en su culminacion. En otras palabras, seria la voluntad para hacer un esfuerzo
para alcanzar las metas. De acuerdo con Abraham Maslow quien en 1970 propuso la teoria sobre las
necesidades basicas humanas. Su modelo denominado jerarquia de las necesidades de Maslow, describe los
niveles jerarquicos en forma triangular empezando por las necesidades mas importantes de los niveles méas
bajos, si estos niveles no se satisfacen no pueden avanzarse en los niveles siguientes.

Asi mismo una de las teorias sobre motivacion mas ampliamente mencionada es la Teoria de la
Jerarquia de las Necesidades, establecida por el psiclogo Abraham Maslow, partir de observaciones clinicas
(Maslow, 1943). Este autor propone que la motivacién humana se basa en la voluntad de satisfacer sus
necesidades (fuerza interna), identificando una jerarquia de cinco necesidades, desde las necesidades
fisiologicas basicas hasta las necesidades mas altas de realizacion personal. Las cinco necesidades son
necesidades fisioldgicas, necesidades de seguridad, necesidades de pertinencia, necesidades de estima y
necesidades de autorrealizacion (Mas, 2005).

Por su parte la teoria de las expectativas de Victor Vroom detalla el proceso mediante el cual las
personas pueden optar por distintas acciones alternativas, con base a sus expectativas de lo que obtendran de
cada conducta es una de las teorias con una explicacion mas completa sobre la forma en la que se motiva a los
empleados. Describiendo que la teoria de las expectativas expresa que un individuo tiende a comportarse de
cierta manera con base en la expectativa de que a la accidn le seguira un determinado resultado, y en el atractivo
que tiene ese resultado para el individuo. La teoria incluye tres variables: la expectativa o relacion entre el
esfuerzo y el desempefio se refiere a la probabilidad que percibe el individuo de que con determinada cantidad
de esfuerzo obtendra un nivel determinado de desempefio. La instrumentalidad o relacion entre el desempefio y
la recompensa se refiere al grado en que el individuo cree que al desempefiarse a un determinado nivel este le
permitird obtener un resultado deseado. La valencia o atractivo de la recompensa se refiere a la importancia en
la que un individuo asigna al posible resultado o a la recompensa que se podria conseguir en el trabajo en este
punto la valencia toma en cuenta las metas y las necesidades que tiene el individuo (Manriques, Alvarez, y
Pastor, 2017). En la opinion de (Barcel6, 2018) enfatiza que Alderfer en 1969 presenta la teoria ERC
(Existencia, Relacion y Crecimiento) exponiendo su reformulacion de la clésica teoria de la pirdmide de
necesidades de Maslow con base a una serie de estudios empiricos que mostraban cierta superposicion de los
elementos que constituyen los grupos en el nivel medio de la piramide. Compartiendo los elementos y algo de su
estructura, revela algunas diferencias no menores en cuanto a como se articulan. La primera diferencia surge de
un reacomodamiento de los grupos de necesidades reduciéndolos de cinco a tres; existencia, relacion y
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crecimiento. El primer grupo refiere a la necesidad de bienestar fisico y requerimientos basicos de la existencia
material, el segundo a la necesidad de relaciones interpersonales y el tercero a la necesidad de un continuo
desarrollo y crecimiento personal, considerado como un componente intrinseco (Rivera Pulache, 2014). (Gagné
et. al, 2010) define las cinco dimensiones para determinar la motivacion laboral de las personas hacia el trabajo
siendo la teoria de la autodeterminacién el apoyo para la elaboracion de la misma, por ende, se consideraron
cinco dimensiones que se detallan a continuacion: la primera dimension es la desmotivacion que se refiere a que
la persona presenta ausencia de la motivacion para realizar alguna tarea o actividad determinada. La segunda es
la regulacion externa que se trata de realizar actividades con el objetivo de recibir una recompensa o evitar un
castigo; es decir, el individuo realiza una accion por un interés en particular y que no esta ligada a un impulso
interno. La tercera dimension es regulacion introyectada aqui el individuo se interesa por comprometerse a
gjecutar una accién, buscando evadir sentimientos de culpa, es decir, suele actuar para no fallarle a sus
principios y cubrir necesidades de otros. La pendltima dimension trata de la regulacion identificada hace
referencia a ejecutar acciones o actividades porque el individuo se identifica con el valor de dicha accién y
ademas porque lo considera importante para su progreso. Y por Gltimo la motivacion intrinseca quiere decir que
el individuo se interesa por efectuar actividades o acciones interesantes para el mismo.

v. RESULTADOS
Con la finalidad de determinar las caracteristicas principales de la poblacién de estudio se realizé un
analisis de la estructura organica de la institucion descentralizada de Servicio de Administracion Tributaria. A
continuacion, se presenta la tabla 1 con los resultados de los aspectos sociodemograficos.

Tabla1
Caracteristicas sociodemograficas de los servidores plblicos encuestados
NUmero Porcentaje (%)

Género
Masculino 12 66.7
Femenino 6 333
Estado Civil
Casado 9 50
Soltero 9 50
Edades
20-29 afios 8 44
30-39 afios 8 44
40-49 afos 2 12
Grado maximo de estudios
Licenciatura 17 94.4
Maestria 1 5.6

Nota: elaboracidn propia con base en los resultados de la investigacién.

A continuacién, se presentan a los resultados de las dimensiones de estudio para evaluar la motivacién laboral
de los funcionarios publicos en el SAT.

Dimensién regulacion externa. Esta dimension que permite determinar si el comportamiento del servidor
publico es motivado por el interés del individuo de recibir recompensas y/o evitar ser sancionado. Se evalu6 a
través de seis items cuyos resultados se presentan a continuacion.

Tabla 2
Resultados de la dimensidn: Regulacién externa
Totalmente De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
item de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
1.-Porque tengo que probarme a
mi mismo que puedo hacerlo 12 6
2.-Me esfuerzo poco, porque no
creo valga la pena esforzarse en el 2 3 0 5 8

trabajo nada mas lo veo para

adquirir un trabajo mas

3.-Para obtener la aprobacién de

otras personas (por ejemplo, mis 2 6 8 1 1
superiores, los comparfieros del

trabajo, la familia, los clientes,

etc..)

4.-Porque el poner esfuerzo en

este trabajo va con mis valores 12 5 1

personales
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5.-Porque me hace sentir 12 6
orgulloso de mi mismo

6.-Porque me motivo haciendo mi 10 1 3 4
trabajo
Nota: elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion

Dimensién regulacién introyectada: En esta dimensién se distinguen las conductas reguladas que
sostienen los funcionarios por presiones internas, como los aspectos relacionados con la autoestima, la ansiedad
y autoaprobacion y que al haber una funcion trabajo cree que es su deber realizarlas y actuarlas para evitar la
culpa, y asi afirmar su valia o recibir la aceptacion de los deméas. Se evalud a través de cuatro items cuyos
resultados se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 3
Resultados de la dimension: Regulacién introyectada
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
item acuerdo nien desacuerdo

desacuerdo

7.-Porque si no me sentiria mal

respecto a mi mismo 12 4 2

8.-Porque otras personas me van a

ofrecer mas seguridad en el

trabajo, solo si pongo el suficiente 4 2 9 2 1
esfuerzo en mi trabajo

9.-Para evitar que otras personas

me critiquen (por ejemplo, mis

superiores, los compafieros del 2 7 5 1 3
trabajo, la familia, los clientes,

etc.)

10.-Porque otras personas me van a

respetar (mis superiores,

compaferos del trabajo, la familia, 4 8 6

los clientes, etc.)

Nota: elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion

Dimensién regulacion identificada: En esta dimension se mide si las acciones o actividades son ejecutadas
porque el individuo se identifica con el valor de dicha accién y ademéas porque lo considera importante para su
progreso. Se evalud a través de tres items cuyos resultados se plasman en la siguiente tabla.

Tabla4
Resultados de la dimension: Regulacién identificada
Totalmente de De Ni de acuerdo nien  En desacuerdo  Totalmente en
item acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

11.-Porque yo personalmente

considero que es importante 9 9
poner esfuerzo en el trabajo

més all& de la motivacion

12.-Porque el trabajo que llevo

acabo es de aprendizaje e 12 5 1
interesante

13.-Porque lo que hago en mi

trabajo trato de hacerlo 8 8 2

emocionante
Nota: elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion

Dimensién motivacién intrinseca: En este apartado la dimension refleja que el funcionario se interesa por
efectuar actividades por el gusto de ejecutarlas asi tiene su recompensa pareciéndole ain méas agradable realizar
dichas labores. Se midi6 a través de tres items cuyos resultados se presentan en la siguiente tabla.
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Tabla5
Resultados de la dimension: Motivacion intrinseca
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
Item acuerdo en desacuerdo desacuerdo

14.-Porque me arriesgo a

perder mi trabajo si no pongo el 14 2 4 0 1
suficiente esfuerzo

15.-No me esfuerzo, porque

siento que estoy malgastando mi 1 2 2 4 9
tiempo en el trabajo

16.-No sé porque hago este

trabajo, puesto que no le 1 3 0 4 10
encuentro sentido o0 me aburre

constantemente

Nota: elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion

Desmotivacion: En esta Gltima dimensién es la que determina la falta de voluntad o insuficiencia de motivacién
ante la intencionalidad para ejecutar alguna actividad determinada. Se evalud a través de tres items que se
presentan en la siguiente tabla.

Tabla 6
Resultados de la dimensién: Desmotivacion
Totalmente de Deacuerdo  Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
item acuerdo desacuerdo desacuerdo
17.-Porque otras personas me
van a compensar 1 1 4 5 7
financieramente sélo si pongo el
suficiente esfuerzo en mi
trabajo
18.-Porque el poner esfuerzo en
este trabajo tiene un significado 8 6 3 0 1

personal para mi

19.-Porque si no sentiria

vergiienza de mi mismo 6 4 3 2 3
Nota: elaboracién propia con base en los resultados de la investigacion

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante el estudio de motivacion aplicado a los servidores publicos quienes se desempefian como
asesores fiscales y de nivel medio a alto, demostraron disposicion para contestar el instrumento de investigacion.
Se determind que el nivel de motivacion en general es bueno, en cuanto a la regulacién externa que consiste en
satisfacer una demanda externa o por la existencia de premios o recompensas, la mayor parte de los funcionarios
lo cumplen y estan enfocados en su totalidad al trabajo (Ryan y Deci, 2000) sin la busqueda de cumplir con las
expectativas del asentimiento o autoaprobacion, evitacion de la ansiedad y el logro de mejoras del ego en
aspectos tales como el orgullo demostrando que la personalidad del servidor publico esta bien fundamentada en
valores éticos; mas del 60% indicaron que estdn en total acuerdo con ellos mismos, satisfechos con su
capacidad, como también la motivacién por su esfuerzo, de modo que tienen un nivel de confianza alto.

Ahora bien, segin los analisis realizados se han encontrado un bajo nivel de motivacién en cuanto a la
regulacion introyectada en los servidores publicos evaluadas partiendo de que esta caracteristica hace uso de que
la persona se interesa por comprometerse a ejecutar una accion paro no atribuirse en lo personal la culpa,
paralelamente creen que es su deber realizarlas y act(a para evitar la imputacién. Posteriormente estas preguntas
en contraste con la teoria de la autodeterminacion, cierto nimero de personas evidencia motivacion ya sea por
regulacion, introyectada, identificada o intrinseca; sin embargo, en esta poblacién, prevalecen otros factores que,
si bien los motiva a la bisqueda del trabajo, en definitiva, no es tan fuerte, pudiendo demostrar poco impulso
para abordar el trabajo de manera dedicada y permanente.

Asimismo se puede inferir que logran satisfaccion al entender que se motivan ellos mismos por
aprender algo nuevo o al resolver los casos que se presentan y sienten esa necesidad de saber hasta donde son
aptos puesto que los colaboradores que no llevan mucho tiempo pueden discernirse por medio de estudios o
lecturas que le han dado a ciertos casos para actualizarse y brindar orientaciones pertinentes a los contribuyentes
dado el hecho de que se modifiquen las legislaciones que regulan el Sistema Tributario en México.
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En cuanto a la ausencia de motivacion o la desmotivacion hace referencia a la falta de intencionalidad
para actuar y se produce cuando el individuo no valora una actividad aunque el 66.7% cree que no esta sujeto
en hacer esa intencién o aplicar el esfuerzo para poder tener algin incentivo financiero tampoco esta sujeto a
hacerlo de manera auténoma este es un ejemplo de que este es el Unico procedimiento al que puedan obtener la
mayor motivacion , pues a pesar de que es un porcentaje mayor las otras opciones que forman el 33.3%, el
11.2% creen que si es necesario o fundamental este incentivo y solo el 22.2% no esta de acuerdo ni en
desacuerdo es decir no lo cree importante en su trabajo pero tampoco lo tiene en el olvido pues con esto puede
deducirse que el trabajo si es necesario y fundamental para obtener lo que quieran, siempre y cuando cumplan
con los requisitos o sus responsabilidades

Con relacién a la dimension por regulacion identificada se justifica que la pregunta 11 existe un 50%
a la tendencia de total de acuerdo y con un 44.4% de la pregunta 13 por el mismo método de respuesta con
propension a realizar acciones de manera autonoma y libre, sin sentirse mal consigo mismo esto discerniendo
que los funcionarios estan incentivados e identificados con lo que hacen y da pauta a que no estén desorientados
o culpables al realizarlo, pues este porcentaje hace constar a que estan bien establecidos sus parametros
asumiendo que el sujeto repara en el valor intrinseco de la tarea y se produce cuando se identifican y se
organizan varios criterios pertenecientes a la actividad, relacionandolos, incluso, con otros valores y
necesidades. Por tanto, en la realizacion de la actividad hay una intencionalidad racional previa, pero sigue
siendo una motivacion extrinseca ya que se actda para la consecucién de un objetivo y no por el placer que
produce la actividad en si misma. A saber, que en las horas laborales conforme van pasando el determinado
tiempo la incitacion por la estimacion adquiere un  aprendizaje propio por las diferentes procesos fiscales o
casos de aclaraciones que se presentan en el area del servicio al contribuyente.

Finalmente se puede decir que existe un porcentaje minimo de servidores que estan trabajando de
manera autodeterminada, pues los controles de mecanismo de trabajo los buenos tratos y ambitos para hacerse
saber que estdn en un buen estado de animo hacen pensar que suelen comprometerse por el trabajo,
responsabilidades y propios ideales, no obstante se concluye que no se motivan verdaderamente sino que es un
método o un propio efecto que pasa al querer tener un trabajo, aprenderlo y por ende adquirir un deseo o
estimulo que los haga saber si estan cumpliendo con su deber.

Como principales estrategias que se proponen implementar se contemplan:

Incentivar a los jefes inmediatos a propiciar reuniones de reconocimiento y desarrollar una gestion de
personal, oportuna y flexible; con el propésito de reforzar vinculos sociolaborales y que los colaboradores
sientan que estan en una dependencia que se preocupa por ellos.

Realizar un taller de trabajo en equipo y relaciones laborales, para que logren compartir tareas,
experiencias y por ende el trabajo que realicen genere satisfaccion, todo esto mediante actividades vivenciales y
charlas.

Realizar charlas de orientacion sobre cambios en la dindmica del trabajo como puede ser las
actualizaciones que se realizan a la plataforma tecnoldgica para los tramites.

Realizar pausas activas durante el dia que permitan al colaborador reforzar su energia y su deseo por
continuar con el desempefio de sus actividades.

Aplicar un taller de motivacién y autoconfianza, a través de charlas informativas y técnicas vivenciales;
con el propdsito de establecer metas y objetivos personales claros, realistas en un corto, mediano o largo plazo,
alineados a los objetivos profesionales.

Desarrollar un taller de beneficios sociales es decir retribuciones no monetarias que reciban los
trabajadores, independientemente de lo que cobran, como parte de pago de las tareas que realizan, para
ahorrarles inquietudes o para maximizar su compromiso, con el objetivo de involucrar mas a los nuevos
colaboradores con la dependencia para que de esta manera se puedan interiorizar los objetivos, valores y metas
de la organizacidn, ello a través de presentaciones de induccién, dindmicas orientadas a generar ensefianza y
cOmpromiso.

La motivacién laboral en la institucion de servicio al contribuyente se considera positiva con base en el
instrumento aplicado, se determind que el funcionario estd identificado con su area laboral, sin embargo, se
detectd que no existen una variedad de estimulos que los haga sentirse comprometidos en su plaza sin pensar en
otro trabajo. Por otro lado los cambios significativos se plasman en decir que los conocimientos dan respuesta a
los trabajos que se realizan pues en ingresos, prestaciones estan en total conformidad y no hay deficiencias o
problema alguno que se conozcan pues con los casos o trabajos realizados estan capacitados y son aptos de
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realizarlos incluso asesorando a los contribuyente demuestran otra cara hasta para el uso de la plataforma
electrénica conciben total accesibilidad a la ayuda de los contribuyentes, asi como proporcionar o avisar a las
platicas o juntas que ellos mismos concedan, aunado a que también hay asesores fiscales para poder hacer uso
de sus conocimientos y puedan ayudarlos en sus tramites o tributaciones que hagan. El estudio ha demostrado
que la motivacién de los funcionarios en el SAT implica mas oportunidades de bienestar que desafios para los
colaboradores.
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