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"Conforme nuestra sociedad avanza econdmica y tecnold
3 - - . s -
gicamente se wvuelve mis critica, la necesidad de trn desampe-

fio eficiente de las labores asignadas, "o ascl  .ente para lo-

grar mayor eficiencia en la orgailzacidn, sino tanblién para
lograr mayor autosatisfaccidn de los empleades considerades
individualmetne. Hemos llegado a apronder que lo gue es be-

neficioso para la organizacidrn, lo es también a largo plazc

para la gente.

Las personas mAs satisfechas con su trabtajo son ague-
llas gue ,utilizan al miximo sue habilidades para hacer con--

tribuciones realistas identificables a sus orsznizzciansa",



IKTRODUCCION m

En Méxic¢o, la psicolagia aplicada al 3r=a laboral ha
tenido un gran desarrolle en los filtimas afos, iaciuvendo ég
te; los procesos de contratacidén, administracisn personal,
andlisis de la publicidad y del consumidor asf corno Lla capa-

citacidn y desarrollo de personal.

Y 5 io se hace hi nié en la ico-
En el presente estud e b ncapié

(7}

logia y su insercidn en la industris, gue es simplemente la
extensidn de la aplicacidn de ésta al Area laborsl, la rela-
cidn entre 8stas (psicologia e industria) y las contribucio-

nes de una a otra para lograr los objetivos propuestos en su

51

aplicacidn a lo largo de la historia. Por lo cual se inr

foot

e
ye la revisidn de una seris de estundios jue se han realizadse

en diversas dreas gue abarca la psicologia Industrial, 1

desde el enfogue tradicional como el d=1 apdlisis condurktual

afia =1

a3

s1cdlogo

" -

(]

aplicado, asl como el papel gue deser

cada una de ellas, las cuales son ne wonacas a tontindacion:

* seleccidn y contratacion de persanal
* Administracidn de personal
* Capacitacidn y adiestramisnto

* palificaci®, ds méritos



* Programa de incentivos
* Seguridad industrial
- * Comunicacién

* pProgramacidn de ambiente laboral

Para el desarrollo de este trabajo, el aArea de mavor
importancia es el adiestramiento y capacitacidn de personal,
los cuales son tan antiguos como la existencia del hombre -
sobre la tierra, manifesstindose por primera vez en el momen
to en gue los padres ensefiaban a sus hijos sus actividades,
sliendy por lo tanto el aprendizaje el primer antecedente ‘en
materia de capacitacidn. El proceso de aprendizaje, eje de
toda accidn educativa y entrenamiento, era claro en los pri
mercs intencos por ensefiar e intercambiar las habilidades -
en los puebles primitives, debido a gue ©1 hombre tenia la
necesidad y al mismo tiempo la capacidad de transmitir a --
otros los conocimiento gque habia adgquirido '‘al enfrentarse a
determinadas circunstancias. En su stapa mis primitiva se
efectud por imitacidn y subsecuentemente a través de los --
signos y las palabras, por lo tanto la necesidad de apren--

der se convirtid en un elemento primordial en el desarrollo

de la civilizacidn (Steinmetz, 1971).

Se tiene conocimiento de los aprendices desde 2000 -

afios A.C., y la estructura de los gremios ¥y asociaciones —-



constituyen un antecedente remoto de la actual educacidn. Con
el surgimiento de la era industrial (primera mitad del =n:glo
XVIII), aparecen las escuelas industriales, cuyas mektas son -
lograr &1 maycr conccimiento de los métodos y procedimientos
de trabajo, on el menor tiempo posible. En el afio de 19215, -
aparecen en los Estados Unidos de Norteamérica, un método de
ensefanza aplicado directamente al entrenamiento militar cono
cido como el mé-odo de cuatro pasos (mostrar, decir, hacer y
comprender) . Posteriormente, la segunda guerra mundial origi
na la preduccidn en serie y las contrataciones masivas de ---
obreros creando la necesidad de una mane de obra altamente ==
calificads para desarrollar diferentes actividades dentro de
la agricultura, industria, comerciec y servicios. En 1940, se
conenzd a entender gue la labor de entrenamiento debia ser -
una funcidn organizada y sistematizada, en la cual la figura
del instructor adgquiere especial importancia seglin lo refiere
Silices (1982). El mismo autor mencioné gque en México, de 10
a 25 afios las empresas pilblicas y privadas le dieron importan
cia a la educacidn y al entrenamiento y que se han creado a -
partir de esa fecha diversos institutos privados y del sector
pliblico a los gue las empresas acuden para satisfacer sus ne-
cesidades en estas Areas, independientemente de las empresas
gue sin cousiderarse autosuficientes, intentan satisfacer sus

propias necesidades.



Al respecto Pinto (1982), menciona quc a través de lo
que es la capacitacidn, puede apreciarse ia Iimportancia de la
deteccidn de necesidades de capacitacidén, gue consi- te en -
identificar las carencias y deficiencias cuantificables y me-
dibles existentes en los conocimientos, hakilidadzs y actitu-
des del trabajador con relacidn a los objetives 2 su puesto

o de otrc diferente al suyo.

Por lo tanto en nuestre trabajo se hace un revisién -
de las necesidades de capacitacidn gue nueden ser de dos ti--
pos: manifiestas o encubiertas, adomds se realiza una clasifi
cacidn en cuanto a su localizaecidn, siendo éstas a nivel crga
nizacional, indiwvidual u ocupacional, asi{ como una reccp.la--
cidén de los métodos y técnicas gue sc pueden utilizar para &
terminar dichas necesidades como son: anilicis de taveas, cru
pos BSSS, comités, evaluacidn del trabajo, anilisis del cup--
portamiento, entrevistas, inventario de hahilidadesz, encus;--

tas, observacidn directa, etc.

Por otra parte se enfatiza la importancis de comside-
rar en la capacitacién la "formacién de paraprofesicnales” =o
mo una parte esencial de ella a pmivel interno de¢ una deterni-
nada empresa, &sta consiste en formar instructores intarnos -
(paraprofesionales), por medic de un conjunteo de técnicas con
ductuales gue puedan ensefiarse fAdcilmente y ser ejecutadas -

por el personal entrenado en diversas areas dentro de una or-



garizacidn, con &llo las empresas cuentan con pecrsonas capa
citadas para adiestrar y capacitar el resto del personal en
su area de trabajo, siendo £sto una gran ventaja al cenorcar
ellos directamente el aspecto técnico y los objetivos de la

k)

empresa.

Howell en 1979, hace alguncs planteamlentos, contem-
plando que el objetivo general de! adiestramienteo de nerso-
nal, es mejorar la relacidén persona-puesto, ya s®a qus gire
alrededor del contenido del puesto, de las aptitudes basi-
cas, de las actitudes o de las relaciones interpersonales,
siendo la idea obtener un camhioc en las personas para 7TuUe -
puedan afrontar eficazmente las.exigencjas de su trabajo.

En este sentido, el adiestramiento es una alternativa de la

seleccidn y en parte su complemento. De acuerdo con ec=t

o

mismo autor, el adiestramiento ¢& una parte integral de mu-
chas teorias de organizacién,... y los autcores clésicon del
burocratismo han hecho hincapié sobre el adiestramiento en

el contenido del empleo, argumento gue se debe adecuar a --
los trabajadores en los procedimientos estandar:zadoes v efi
cientes que resultan de estudios sobre t:empos y movimisn--
tos. De esta manera el tipo de adiestramients zue ge debe -

dar, a quién se debe dar y con qué fin, son situaciones gue

dependen en cierto grado del concepto gue se tenga de la

organizacidn.



Para el mismo autor, el énfasis sobre la eficiencia,
la estrvctura y la produccidn implica un adiestramiento en
aptitudes, el &nfasis sobre la satisfaccién y las preocupa-
ciones humanas implica una capacitacidn en relaciones huma-
nas, y 1 &nfasis equilibrado sobre la produccidn y humanis

mo supone una eqguilibrada doctrina de adiestramientc,

Rheora bien, el objetivo especifico del presente tra-
bajo es recortar los resultados obtenidos a partir de la -
aplicacidén de un programa de capacitacidn dirigido a formar
instructores internos y la funcidén de éstos en una empresa

del s¢

Vi

tuor privado,

Yara lo cual se tomaron las herramientas necesarias
en base a la revisidn elaborada anteriormente respecto a la

apliczcidn de la psicologia en la capacitacién, la detec---

=ldn 3e necesidades y la formacidn de paraprofesionales,

partiendo asi a la aplicacidn de un programa de formacidn -

de instructores en el gue se hace é&nfasis en el uso de la
aplicacidn de la capacitacidn a nivel internc tomando en -
cuenta aspectos tanto psicoldgicos como pedagbgicos para -
efectuar 2] entrenamiento a diferentes niveles asi como la
ejecucudn de cursos técnicos para otras personas integran--
tes de la misma empresa, determinadas en hase a la detec---
cidn de necesidades de capacitacidn y de ahi derivar la --

efectividad que puede ofrer~ar la utilizacidn de los princi-



pins del anfilisis conductual aplicads a la capacitacidn de -
personal al analizar los resultados de la aplicacidn gdel pro

grama asi como la evaluacidn y la forma de »e:xlizarla,

Finalmente =e realiza una discusidn y conclusiones --
del trabajo aplicado;,; desde el punto de vista de la psicolo-
gia laboral, considerando las “&cnicas del anidlisis conduc--

tual aplicado.



LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL Y EL PAPEL DEL PSICOLOGO

EN EL AREA LABORAL

En este capitulo se hace una breve revisidén de los --
avances de la psicologia en el &rea laboral presentindose al-
gunas definiciones de lo gue e:s la psicologia industrial, sus
funciones y el papel gque desempefia el psicdlogo dentro de es-

te campo.

Para Blum y Naylor (198l1), "La psicologia es el estu-
dic de la especie humana con la avuda de la metodologia cien-
tifica, gue emplea el método experimental, historiales de ca-
sos y el estudlio longitudinal del desarrollo conforme se pro-
duca™. Dichos autores consideran que la psicologia indus----
trial es simplamente la extensidn o aplicacidn de los princi-
plos o los datos psicolégicos a los problemas relativos a los
seres humancs gue operan en el contexto de los negocios o la
irdustria y 4ue adem@s el aspecto mds importante de la psico-
logia :industrial es su disciplina, la cual reconoce que las -
conclusiones cientificas deben ser objetivas y basarse en da-
tos reunidos cumo resultado de la aplicacidn de un procedi---

miento definido.

Por su parte Howell (1972), consdiera gue las organi-
zacicnes se forman y se administran de acuerdo a ciertos su--

puestos bisicos previocs acerca de las personas. La psicolo-=



3 crganizacienal examina estos supuestos, LeEndo
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logia industrial y organizacional a la vez tanto una investiga
. - . * o s : . - # 5 ; S
cion cientifica como una investigacion practica. 89 interesn =

cientifico abarca desde los processs del individue hasta los -

procesos de la organizacidn, pasando por los nrocests i

=

S R
S rng

|

o

sonales. Sus preocupaciones practicas incluye: desde las prd

ja

ticas para contratar y los principios de admi:istracidn, hasta

las reacciones del consumidor.

Asi pues, la principal contrihu~idn gue la psicclogia
puede hacer a la industria, es "introcducir el método cientifi
co como base para derivar las decisiones gue impligumn y apo-

yen la conducta humana" (Dunnette y Kirchner, 1983).

Habiendo mencionado lo gue es para algunces autores i:
psicologia industxial, haremos un breve andlisis histdxice ds=

ésta.

Investigadores como Blum y Naylor {op. cit), plantean
que es demasiado dificil fijar una fecha para la fundacidn de

cualquier disciplina, gue sin embargo e= probable guez la psi-

w

cologia industrial se haya iniciado el 20 de Diciembre deo -~
1901, cuando el doctor Walter Scott psicdlogo de la Northwes=
ter University, notificd la aplicacidn de los principics psi-
coldgicos en el campo de la publicidad, tambi&n mencionan - .&

el primer psicdlogo industrial fué Hugo Munsterberg, aguién en



1913 pubklicd su libro "Psicologia de la actividad industrial"
y escribe cuidadosamente ¥ a la defensiva sobre los intentcs
realizados para establecer un campeo aplicade a la psicolegla
como correspondientes necesarios del campo pure, su libro in
cluye temas como el aprendizaje, el ajuste a las condiciones
fisicas, la economia de ﬁovimientos, la monotonia, la fatiga,

la compra ¥y la venta.

Autore:s como Howell (19279) y Siegel (1981)!, afirman -
gua en sus principios la psicologia industrial se concentrd
en los problemas de seleccidn y colocacidn de personal (esta
fufé una caracteristica de la labor psicolégica aplicada al -
ejérmito durente la primera guerra mundial). Posteriormente
fué fundada una cvorporacidn gue tenia como objetivo desarro-

llar y distribuir prusbas psicoldgicas y proporcionar servi-

(¢}

ios ceonsultivos de diferentes tipos. Alrededor de 1924 este

m

nfogua habia variado, se ponia mayor atencidén en la rela---
cidn hombre-condiciones de trabajo (como iluminacidn y tempe
ratura), y la eficiencia del trabajador manifestada por la -

incidencia de la fatiga y la monotonia.

Durante la segunda guerra mundial, hubo la necesidad
de proporcionar un asesoramiento mds avanzado a los milita--
res, causa gue did origen a la psicologia industrial tal co-
me se conoce actualmente, se lograron avances metodoldgices,

incluse, hubo refinamiente de los procedimientos para la --



clasificacidn y valoracidn del des o de personal. aderés
el ritmo acelerado de los cambios orucrridos durante la prime-

ra y segunda guerra mundial propiciaren la formulacion de una

nueva drea de especializacidn dentro de la palcologia indus=-
trial, la de la psicologia de la ingenieria. Dicla area sz -
dedica al disefio de ambientes y eguipos de aruer 't 2z las capa
cidades v limitaciones de los operarios humanos. Au el perig
do de la post-guerra, se aprecid un desarrollo vonitinue de la
psicologfa industrial en los campos antes menciosnadss. La —--

psicologia industrial es una disciplina aplicadn, en la gque =
la préactica utiliza directamente loo principies sue sirven de
fundamento al comportamiento del conocimiento humano obtenido
de otras ramas del amplio campo de la psicologia (por ejlemnla
psicologia clinica, psicologia experimental, psicolcsia so---
cial, etc.), asi como de otras disciplinas tales como la sua--

ciologfa, la economia y la fisiologia (Siegel, op. cit).

En la historia de la psicologia industrial la stencidn
a factores interpersonales, tales como direccibn, grupos de =
trabajo informales y normas de grupo, se desarrolld después
de gue lo escrito scobre temas tradicionales tales cotio la se
leccidn de personal, colocacidn, entrenamiento e impacto dsl

ambiente fisico del trabajo era bastante extenso.

Ya gue la sslececidn y el entrenamiente de versonal ad-

ministrativo, sen considerados generalmente come problemas --



2%

criticos en la mayoria de las empresas, €stas acuden a lous =-
psicdlogos industriales para que formulen programas de evalua

cidn y desarrollo para la aduministracidén media superior.

Para obtener un panorama mas amplio con lo gue respec

ta a la psicologia industrial mencionaremos las posiciones de

diversos antores en relacidn a las funciones gque puede o debe

tn

desarrollar ¢l psicélogo en la industria.

Seglin Me Collom (1959, citado por Blum y Naylor, 1981)

las actividade: en la industria a ser desarrolladas por los -

Lo
]
o
A
o
o

ogos se puzden agrupay en:

# §mlecwidn v evaluacidn de empleados y ejecutivos e

investigaciones sobre criterios

Desarrollo de personal: evaluacidn del desarrollo, -

mediazidén de las actitudes, desarrolle de ejecutivos

y consejo personal a los empleados

ingenierfia humana: Disefioc de eguipos y productos

* Esxstudio de la productividad; Actividades relativas -
tanto a la fatiga de los trabajadores como la ilumi=

nacién y el ambiente general de trabajo.

Administracidn: Actividades referentes a las habili-
dades administrativas.

* Qtras: Accidentes y seguridad; relaciones laborales.



Segfin Taft (1946, citado en Blum w Navlor, 1981}, las

funciones de los psicdlogos industriales 1ncluyen:

* Andlisis del trabajo.

* Estudios de movimientos y salarios.
* Seleccidn de nuevos empleados.

* Transferencias ascensos y despidos.
* Adiestramiento.

* Empleados problemdticos.

* Calificacidén de empleadocs.

* Higiene industrial.

* Moral industrial e

* Investigacidn.

Dunnette y Kirchner (1980), citan gue el psiedlogo in-
dustrial debe ser un experto en las t&cnicas de evaluacifn, -
tiene que saber cémo preparar experimentos y evaluay lo= re-—-
sultados en el terrenc general del comportamiento industrial,
asi como tomar muestras representantivas de una poblacidn pa-
ra poder realizar ciertas investigaciocnes del mercado y son--
deos de opinidn utilizando un enfogue metodoldgico gue =¢ ba-
sa en la objetividad y en factores gue permitan realizar una
serie de observaciones y sacar conclusiones significativas --
que puedan ser trasladadas a una investigacién de la relacidn
entre la variable independiente (factor cuyos efectos se in--

vestigan) y la variable dependiente (comportamientos estudia-
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dos como posibles funciones de la variable independiente). A
través del uso de métodos naturalistas, experimentales y de

observacién clinica. Empnleando los primeros cuando la wvaria-
ble independiente no pucde ser manipulada por el investiga--
dor (por lo yue debe estudiarse en su ambiente natural); 1les
segundos cuando el investigador manipula la variable indepen
diente y controla los factores extrafiocs y los terceros, cuan
do se desea realizar estudios profundos de la personalidad y

motivacion del sujeto.

De lo anterior los mismos autores deducen que el psi-
cdlojo industrial puede ser empleado de una compafifa indus-~--
trial, asesnrar una asociacidn de comerciantes o fabricantes
o profesor universitario, efectuando investigaciones en el -
campo, ya sea en forma consultante o colaborador de un insti
tuto de investigaciones y de acuerdo a sus funciones estaxa
interesade en los problemas complejos de la productividad --
humana v de la ejecucidn del trabajo, del aprendizaje humano
y de la adjuisicidn de destrezas de la motivacién humana de
los diferentes incentivos y circunstancias ambientales en la
ntilizacidn de las capacidades humanas, de la seguridad fisi
ca, asi como de la integracidn entre las necesidades y los -
objetivos de la industria y las necesidades de los empleados
respecto al desarrollo completo y actualizacidn de sus perso

nalidades.



El psicbloge deberfia investigar mwis vy abogar porgue -
se demuestre la eficiencia de varios procedimientos o enfo--

gues de la modificacidn de conducta. Albee {1966, citado en

Gardner 1967), sugirid gue se adoptara un nmedeloc ds aprend!

zaje social dirigido a hacer miAs eficientes 3 los humanos, -

o

debe entrenarse a los técnicos, a los profes:onsles y a tod
tipo de gente que trabaja en rehabilitacidn, para gue aumen-

ten al mdximo el potencial humano.

Para Gardner (1967), el psicdélogo debe zer un experto
en los principios de aprendizaje socizal, pudiéndose involu--

crar también como:

* Consultor-educador en aprendizaje social para el -
personal dedicado al cuidado diaric y al entreuz---
miento de un medio, y

* Come especialista en crear las experiencias o -
aprendizaje dptimas gue habridn de modificar la con-
ducta indeseable y promover ¢l desarrollo de modas
deseables de pensar, sentir y comportarse. (er am--

bientes educativos).

Debido al encasillamiento de actividades del psicols
go es necesario gue su practica profesional se ajuste toman
de en cuenta los siguientes aspectos (citados por Fonseca,

Y973}



o

* E1l desarrollo de la nrofesidn del psicdloqgqo en el --
marco del subdesarrollo, lo cual implica la concep--
cidn exacta del servicio social que presta la profe-
sién a las necesidades nacionales en su conjunto; el
procedimiento a seguir (métodos y técnicas), para en
frentar esas necesidades, las prioridades, de los -
campos a cubrir con su trabajo y los grados y formas

de su responsabilidad.

* Lz nocidn exacta de: cudntos somos en la actividad -
profesional, guifnes somos; gué estamos haciendo; --—
dfnde estamos ubicados y qué gueremos hacer, inclu-=-
veuds an todeo &sto, &l conocimiento de los logros =--

rare ales gue s existen,

El psicr3logo profesional necesita aprender a sistema-
tizar sus shbservaciones diarias; necesita aprender a criti--
car y wconuniczr a sus colegas las variables de su trabajo ¥y

ostener criterios de tesis para la orientacidn de su pro-

w
”

fesidn (Fecnseca, op. cit.).

bor otro lado, de acuerdo a Howell (1979), en los E.
U.A., los principales psicélogos industriales son personas -
capacitadas a nivel maestria o doctcrado en una de las espe-
cialidades de la psicologia. Con frecuencia, aungue no siem-

pre su adiestramiento se lleva a cabo en el area de la indus
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tria y de la organizacidn, un nimero ceo
citacidn sobre asesoria clinica en las ramas social y experi-
mental de la psicologia. Algunos son emplecdos formales de --
las organizaciones a las gue sirven (orxrdinariamente a grandes
corporaciones o agencias de gobierno), miecntras gue la mavo--
ria son empleados como consultores o estan afi1lizups a formas

de consulta o universidades, o bien; ejercer por su cuenta.

Los psicdlogos de la empresa nada tienen gue ver con -
que uno u otro consultor obtenga el negccio de otra empresa,
pero si les interesa mucho la integridad de la profesidn. De
la misma manera el departmaneto de psicolegia de una univer--
sidad de renombre puede servir de fuente de informacidn rela-
tivamente imparcial. Por filtimo, cualguiera zus s=a el serii-
cio de asesoria que se escoja, se deben llevar constancias de
tal manera gque se pueda valorar su actuacidén dc Fforma ohjcti-

va.

Dunnette y Kirchner (1980), citande a variocs autore

w

presentan las funciones que desarrolla el psicdlogo an la ip-
dustria en el estudioc de las relaciones obrero-patronales, --

estas son:

* clinico. La funcidn del nsicbloge a &ste nivel -5 --
ayudar a eliminar los componentes infantiles ¢ lrra-
cionales del conflicto obrero-patronal. La meta priz

cipal del psicdlogo en su funcidn de clinico, es --
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nes del ps

ayundar a gue las partes en conflicle se comprendan -

{Stagner, 1963).

Experimentalista, el psicdlogo experimental o inge--
niero es visto como el mis capaz de mejorar la ima--
gen del psicdlogo entre los miembros del sindicato.

Cualquier cosa gue se haga para que los trabajadores
estén mis seguros y saludables es de valor indudable
de esta manera el interés del psicdlogo ingeniero en
lcs efectos del disefic de equipo y los factores del

medic fisico es relevante (Barkin, 1961).

4]

Experto profesional, la funcidn del psicdlogo en es-
te casu seria la de proporcionar informacidn para -
ayudar a reducir las Areas de incertidumbre ente las

dos partes (Levenstein, 1961).

Cientifico social, el papel del psicdlogo en las re-
laciones obrero-patronales, es el de investigar expe
rimentalmente las condiciones en las gue se perciben
conflictos reales de inter@s y la manera en gue se -

pueden resolver facilmente (Shepard, 1961).

lo citado anteriormente observamos gue las funcio--

icélogo en el drea laboral son las siguientes:



* Seleccidn de personal

* Motivacidn Humana

* Evaluacidn de Personal

* Ingenieria (Disefio de ambientes laborales)

* Beguridad e Higiene Industrial

* Relaciones laborales

* Administracidn y manejo de personal

* Desarrollo, Capacitacidon v Adiestramiento de perso--

nal.

Respecto a esta {iltima funcidn existen difercntes con-
ceptos, consideraciones y sugerencias como las gue se citarin

en el siguiente apartado,



LA CAPACITACION BASADA EN EL APRENDIZAJE.

Como una de las principales bases para la capacitacidn
de perscnal, tenemos los principios del aprendizaje gue tra--
tan primeramente de la adquisicidn le respuestas componentes.
Por esta razdn les principios ~ue Sagné (1978) cita, impli--
can el anilisis de tareas, transferencia entre tareas interme
dias, realizacidn de tareas componentes y ordenacidn sucesiva.
La nocién esencial tras de los principios de Gagné (op. cit.’
es5 Jque cada tarea implica un conjunto bien determinado de ac-
tividades componentes, cuyo aprendizaje puede mejorarse medi-
ante una acropiada disposicidn sucesiva, la secuencia mas ef|
caz e3 agquella en qgue la transferencia entre tareas interme-
dias, o €l =zfegto positive de aprender un componante sobre

aprendizaje del siguiente se elevaal miximo.

Por ctra parte, tenemes gue Blum y Naylor (1881), m-n
cionan qgue el entrenamiento es un proceso que tiene por ol
te =1 desarrollo y mejoramiento de las habilidades relaciona-
das con el desempefioc. Los programas eficientes de entrenamien
to puedsn dar como resultado un aumento de la produccidn, la
reduccidn de la rotacidn de personal y una mayor satisfaccién

por parte de este dltimo.

2 pesar de que el entrenamiento para el trabajo debe -

ser responsakilidad de las industrias, hay muchas compahias -
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que parecen hacer todo lo posible por evitar el desarrollo del

programa de entrenamiento de dos distintas maneras.

l.- Insistiendo en contrates a trabajadores competen--
tes o experimentados, dando por asentado gque en es

ta forma el entrenamiento fno resultz-3

2.- Contratando personal no experimer.ado y confiindu-
lo a empleados experimentades parz gLz 58 encarguen
de su entrenamiento, baje la c¢reencia errdnea de -
gue un trabajador experimentado puede capacitar a
una persona nho experimentada, afin cuande no tenga

conocimientos robre las técnicas de instruccidn.

Estos mismos autores plantean gue gran parte de las i.
vestigaciones del aprendizaje de diferentes tipos de habilida-
des se han dirigido al problema de transferencia del entrena--
miento, é€sto se debe a gue hay pocas situacisnts de eptrena---
miento que representan el trabajoc real con fidelidad perfecta,
por tanto, resulta verdaderamente importante comprender algo -
respecéo a los procesos involucrados cuando se toma una habill

dad aprendida en un medio ambiente determinade v se trata de -

transferirla a una tarea un tanto distinta en un anbi

id
(
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tante diferente. La transferencia de entrenamiento pusie

n
B
I

positiva o negativa. Se dice gue la primera se produce chando
lo aprendido previamente beneficia el dezempefic o el apreniiza

je en una situacidn nueva. Se considera cgue la transfi=zresnecia
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es negativa cuando algo aprendido previamente obstaculiza el
desempefio o el aprendizaje en una situacidn nueva (Blum y ¥ay

lor, 1981, Howell, 1279).

Blum y Naylor (op. cit.), han planteado la convenien-
cia de emplear ciertos conceptos gue son fitiles para implan--
tar la efectividad del procesc de entrenamiento, los cuales -
son:

* Motivacidn, la cual no sdlo es deseable, sino que -

cun frecnencia es un elemento para el aprendizaje.

1 nimero de unidades o lecciones que se deben en-=-

o]

sefiax, debe establecerse después de un juicio minu-
ciose, con frecuencia se decide de una manera arbi-

traria o artificial.

* La cantidad gue se debe aprender en una unidad debe

estar planificada.

El @#ntrenamiento nunca debe ser demasiado general o
exhaustivo. La cantidad gue se debe aprender debe

relacionarse con la ejecucidn del trabaje deseado.

* La tarea gque se ha de realizar ha de demostrarse --

primero.



* La demostracidn debe estar inmediatamente seguida -

de la ejecucidn por parte del aprendiz.

A la ejecucidn debe sequir un perfods de comenta---
rios y preguntas para aclarar cualguier concento --

errdéneo por parte del aprendiz.

Se deben propiciar las mayores oportunidades de par

ticipacidn posibles gque sean amplias y adecuadas.

* Los progresos observados durante las prdcticas tie-
nen mucho gue ver para alentar un grado suficiente

de practica.

El aprendiz debe realizar un resumen y una revisiin
de todo el proceso de aprendizaje, debhiendo conlar

con el apoyo del instructer.

Respecto a los diferentes tipos de entrenamiente, se
han hecho clasificaciones como la de Tiffin vy Me Cormlck —--=
(1958), quienes sefialan las siguientes categorias:

* Entrenamiento de orientacidn: para Ffamiliarizar a

los nuevos empleados.

* Entrenamiento Vestibulay: erntrenamiente similsde =

el trabajo mismo.



Entrenamiento en el trabajo: prdctica real realizada
en el trabajo.

Entrenamiento de aprendices: periodo de aprendizaje
de un oficio.

Entrenamiento técnico: entrenamiento en aspectos de
trabajo.

Entrenamiento de supervisores: entrenamiento para de

sempefiar funciones gerenciales.

La aplicacidn de la teoria de sistemas al entrenamien-

to consta de las siguientes etapas sefialadas por Eckstrand ---

(1964, citado por Blum y Naylor 1981):

1}

2)

5)

6)

71

Definir los objetives de entrenamiento

Desarrollar las medidas de criterio para evaluar el
entrenamiento

Deducir el contenido del entrenamiento

Disefar los métodos y los materiales para el entre-
namiento

Integrar el programa de entrernamiento y las perso--
nas gue Se van & preparar

Comparar a las personas gue terminaron el entrena--
miento con las normas de criterio

Modificar las etapas 3 ¥ 4 de acuerdo con los resul

tados obtenidos en la etapa ©



Todos estos autores sugieren alsuncs pasos para lle-
var a cabc la capacitacidn, donéde implicitamente parecen ha-

cer referencia a un proceso de ensefianza-aprendizaje (B - A).

La ensefianza es descrita por Skinner 1988, (citado -
en Bijou, 1968), como una situacidn en gue el masiiro arre--
gla las contingencias de reforzamiento a fin de expeditar vl

aprendizaje por parte del nino.

Luthans y Kreitner (1979), definen el aprendizaje co
mo un cambio de una conducta gue da como resultado un cambio

en el medio ambiente.

Por su parte Glaser (1962, citado en Hilgard . DTgw 'z
1973), ha delineado dos diferencias entre educacidn v entre-
namiento. La primera, tiende hacia objetivos mis amplios hu
cando elevar al maximo las diferencias individuales v ol = -
gundo tiende hacia objetivos especificos v persigue -ierta -

idoneidad uniforme en la cual se puecde confiar.

El mismo autor menciona que sg ka encontrado la ©

bilidad gue se llegue a contrelar la ansdsfianga de lab:
des muy generalizadas, como la observaciodon, la formaciin de
conceptos y la solucidn de problemas, aplicando algunos de -
los principios Zerivados del lahcratorio, aungue las tareas

individuales tengan gue dominarse despu
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mas completa a dichos principio: debido a gue los aspectos al-
tamente especificos de la estructura de 1; tarea no permiten -
un amplic uso de ellos. Llegando a la conclusidén de gue lo ne
cesario es integrar un andlisis de tareas y determinar las va-

riables del aprendizaje gue convienen al caso.

Fitts (1962, citado por Hilgard y Bower, op. ¢it.), ha
realizado una serie de estudios en el entrenamiento de habili-
dades, para lo cual comienza por describir la estructura de 1lo
que ha de aprenderse, es decir la taxonomia de la trrea. Ha--
ciendo notar gue las habilidades perceptivo-motoras se tratan
por lo menos de:

a) Las secuencias de estimule y respuesta, su coheren-

rencia, continuidad, frecuencia y complejidad.

p) La codificacidn del estimulo-respuesta y las trans-

formaciones del c¢ddigo.

¢) La naturaleza y la cantidad de la informacidn que -

antra v lo mismo con respecto a la retroalimenta---

[+ 18

n externa.

d) La naturaleza de la retroalimentacidn interna (pro-
rioceptival.

e) La din3mica de los sistemas fisicos,

fl La complejidad total de la tarea.

A la vez Pitts (op. cit.), cree gue el aprendizaie de

una habilidad compleja progresa a través de una fase de cogni-
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cidn, a la que sigue una fase de fijaecion, para

etapa de automatizacidn,

En estudios realizados

Flexman, Matheny vy Brown, (1950), (citado er @i

op. cit.),

sobre entrenamiento de pilotes, para

culminar

poy Williams y Flexman,

(1949) ,

1Ay ¥ Bower,

vo cual hicie-

ron uso de los principios provenientes de la psicolcogia del

aprendizaje incluyendo a la vez algunos principios

vos, los principios gue se identificaron fusron:

La

El

La

El

La

motivacién
conoccimiento de los resultados

disposicidn anticipatoria

uso sensato del aprendizaje de la parte v

ejecucidn de la tarea mientras se reciben

ciones verbales

El

sobreaprendizaije

El uso sensato de la préctica espaciada y

El

conocimiente intelectual de las wan

iobras

Por otra parte Pleishman (1962, citado en Hilgarad

wer, op. c¢it.), revisa un enfogue un tanto difersnte sobrs

aprendizaj

de habilidades perceptivo-motoras,

basandn

cognosciti-

nomia en un anilisis factorial de las aptitudes gue envuelve:

habilidades diferentes en etapas de practica d

vyendo gue:

(4]
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* El patrdn de aptitudes gue contribuyen a la ejecucidn
cambia con la practica y
* Cada tarea occasiona, en sus etapas posteriores, un --

factor especifico para esa etapa de la practica.

Por lo cual nos encontramos gue es necesario un anali--
sis previo de la tarea, antes de ofrecer sugerencias para el -

entrenamiento.

Hilgard y Bower (1973), hacen referencia a los princi--
pios sobhre los gque se enfatiza en la teoria del E-~ R con res--

pecto al aprendizaje, y son los siguientes:

* Bl que aprende debe ser active, la tecria del E-R in=-
sigte en la importancia de las respuestas del gue =-
aprende, y "aprender - haciendo" es todavia un lema -

aceptable.

* La frecuencia de la repeticidn es todavia importante
al adguirir la habilidad, y en producir el sohre ---

aprendizaje suficiente para garantizar la retencién.

El reforzamiento es importante, es decir, la repeti--
cién debe ocurrir en forma tal gue las respuestas de-

seables o correctas sean recompensadas.
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* La generalizacidn y la discriminacidn sugieren la -
impertancia de la prictica en contextos variados, -
de modo gue el aprendizaje llegue a scy ( o siga --=
siendo) adecuado ante una cantidad mavor ( o menori

de estimulos.

* La novedad de la -.conducta puede acrecentarse con la
imitacidén de modelos por medic de indicios o a tra-
vés del moldeamiento, ¥ no es inconsistente con un

enfogue E-R liberalizado del aprendizaie,

* Las condiciones de pulsidn son importante:z en el a-
prendizaje, a un nivel prictico puede darse por sen
tado gue las condiciones motivacionales son impcr--

tantes.

* Conflictos y frustraciones, surgan inevitablaemc
en el proceso de aprender disoriminaciones difici==

les y en situaciones sociales en las cual=s pueden

introducirse motivos gue no vengan al caso., Por es0

o

debe reconocérseles y darseles scluci

Skinner (1938, citado en Hilgard y Bower. op. oit.), -
aplica el condicionamiento operante al aprendizaje por medio
de la instruccidn progxamada, congiderando los conceptor = =

principales de respuesta emitida y su forralscimiente a “ra--



vés del reforzamiento cuidadosamente regulade, de la importan
cia de la recompensa sobre el castigo, del moldeamiento con--
forme a los logros siguiendo pasos pequefios del control del -
sujeto sobre su propio ritmo, lo cual provino del fondo expe-

rimental del condicionamientc operante.

Lo anterior implica la idea de moldeamiento por medio
del reforzamiento, v a continuacidn menciona los principios =

del laboratorio tal comc se aplican al aprendizaje programado:

a) reforzamiento inmediato.

b) Conducta emitida.

¢} Progresidn gradual hacia repertorios complejos.

d) Lesvanecimiento (el retiro gradual de los estimulos
de apoyol.

&) Conducta de control y de observacidn (de atencidn),
¥

£} Entrenamiento de discriminacidn (abstracciones, con

ceptes).

Gagnéd (1965, citado en Hilgard y Bower, op. cit.), =
acepta ocho tipos o categorias de aprendizaje, cada uno con -
sus propias reglas, pero los dispone en una jerarquia gque wva
de lo simple a lo complejo, con la suposicidn de que cada --
aprendizaje de orden superior depende del dominio del gue s5e

encuentra debajo de €1, dichas categorias sen las siguientas:



Aprandizaje de sefial: el individuo aprende a emitir
una respuesta difusa general a una sefial.
Aprendizaje de estimulo-respuesta: el gue aprende -
adgquiere una respuesta precisa a un estimulo discri
minado. Lo que se aprende es una conexidn.
Encadenamiento: lo que se adquiere es una cadena de
dos o mas conexiones de estimulo - respuesta. Las -
condiciones de tal aprendizaje han sido descritas -
por Skinnexr (1938).

Asociacidn verbal, es al aprendizaje de cadenas vexr
halez, la presencia del lenguaje en los seres huma-
nos hace de &sta un tipo especial porque los eslabo
nes internos pueden seleccionarse del repertorio --
de lenguaje previamente aprendido que tiene un indi
viduo,

Discriminacidn mdltiple, el individuec aprende a emi
tix "n" respuestas de identificacidon diferentes a -
ins tantos estimulos diferentes, gue pueden aseme--
jarse uno a otro en apariencia fisica en mayor o me
nor grado.

Fprendizaje de conceptos: el gue aprende adquiere -
ia capacidad de emitir una respuesta comiin a una =--
clase de estimulos gue pueden diferir gradualmente -
entre si en apariencia fisica, puede emitir una res
puesta gue identifica a una clase completa de obje-

tos o de acontecimiento.



7.- Aprendizaje de prinecipios. Un principieo es una ca-
dena de dos o mas conceptos, funciona para contro-

lar la conducta del modo gue =ug.F

una rzgla ver
balizada de la forma "si A entoncesz 8", donde A Yy

B son conceptos.

8.~ Solucidn de problemas: es un tiro de aprendizaje -
gue reguiere de los acontecimiento,s interncs gue -
generalmente se llaman pensamlento. Dos o més prin
cipios se combinan, de alciin modo para producir -
una capacidad nueva que puede demostrarse y actua-
ra como dependiente de un principio de "orden su-

perior".

bel proceso ensefianza - aprendizaje y los srinciplos
gque lo apoyan se ha ocupado en gran medida, como no: podernos
dar cuenta, el andlisis experimental de la covrducta y en -u -
forma aplicada el anadlisis conductual aplicade; siendo en =

te caso de especial interés su aplicacidn en los

borales, particularmente en el Zrea de caracitacidn a lu cuil

se hace referencia en el siguierte capitulo.



MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION.

Dada la importancia de la capacitacidn en México, se -
considera que en la actualidad existe una demanda excesiva de
personal calificado, por lo cual es necesario gue tanto las -
orgaﬁizaciones plblicas como las empresas privadas, establez-
can programas periodicos de educacidn, brindando asi, el tipo
de ensefianza necesaria para gue se realice el trabajo con ma-
vor eficacia y éste sea mds significative para el trabajador

(Siliceo, 1982).

Como &5 notoris, en la era moderna, debido a los he-=--
chog histdricos, sociales, politicos, econdmicos y tecnoldgi-
;0s, los gobicrnos de los diferentes paises empiezan a tomar
mayor participacidn, reglamentande lo referente al aprendiza-
e del trabajador, asi es como surgen en todo el mundo diver-
sas institucieones encaminadas a la organizacidén y el cumpli--
miento, asi como la evolucidn de este aspecto tan importante
en nuestca era como es la capacitacidn y adiestramiento de --

persaonal.

Para cubrir este objetivo, en los E.U.A. surge el Comi
té Nacional de Formacidn Profesional, en Inglaterra, las Jun-
tas de Capacitacidn Industrial, en la India ol Instituto Na--

cignal para Instructores de FormacifSn Profesional para la In-



dustria, etec., siendeo en México la !Unidad Coordinadora del -
Empleo Capacitacidn y Adiestramiento (UCECA), la institucidn
creada para la supervisidn del cumplimiento de las acimas ju

ridicas establecidas a los empresarios en dicha drea (Alc@n-

tara, 1981).

Por medio de una serie de leyes estab ccidas en la --

Constitucidn Politica de los Estados Unides Mexicanos, eon

=

Ley Federal del Trabajo, Ley Organica de la Administracidn -
Pliblica, Reglamento Interior de la Secretarfa del Trabajo v

el Reglamento de UCECA, se obliga a los empresarios a propexr
cionar capacitacidén a todo su personal (siendo sancicnados -
en cgsc de no cumplir con &sto, sin librarlos de dicha obli-

gacidén), actualizando y perfeccionando conocimientos v

lidades de los trabajadores, preparandolos para cubxir pue
tos nuevos, prevenir riesgos de trabajo, mejorar las apfit -

des del trabajador y entrenarlos dentro de la jurnada labo-

ral recibiendo por la capacitacidn constancias gue serv:

para promocidn y comprobacidn de conocimientos o habilidades

adquiridas a raiz del entrenamiento, lo cual puede verse en

los diferentes cddigos gque rigen a la legislacidn maxicanz, -
tomando en cuenta que el interé&s del presente estudin. no ra
dica en los aspectos legales del drea laboral, solamentes se

mencionardn los artfculos y cédigo al cual perterecen, con -
el fin de gue el lecter interesado tenga faAcil acceso a =sta

informacidn.
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En la Constitucidn Politica de los Estados Unidos Me-
xicanos se hace referencia a la capacitacidn en el articulo
123 apartade "A"™, fraccidén XIII. Dentro de la Ley Federal --
del Trabajo se habla al respecto en los Articulos 3, 25, 153
F, 153 E; sobre las Comisiones Mixtas de Capacitacién y ----
Adiestramiento en los articulos 153 I, 153 T, 153 ¥ y 153 W;
respecto a promociones y ascensos, el artfculo 159, en rela-
cidn a trabajadores de nuevo ingresc al articule 153 G; so--
bre requisitos de planes el articulo 153 fracciones ©Q v R, y

sobre el disefio de éstos el articule 153 fracciones B y D.

El trabajador gue ha obtenide la oportunidad de soli-
citar gue se le proporcione capacitacidn adecuada, tiene el
derecho de exigir gue esta disposicidn se cumpla, ya gue la
oportunidad de ser trabajadores calificados lleva la finzli-
dad de lograr gue se alcance un mayor nivel socio - ccoudmi=-

co.

No debe olvidarse que ademds de los beneficios gue el
trabajador recibe como resultado de la capacitacidn, también

el empresario va a obtener mejorias en su industria, vya quc

fn
{9
e |

al elevarse el nivel de preparacidn del! empleadn, habr
incrementc en la productividad. Tomande en cuenta este doble
beneficio, tantoc trabaji:dor como empresario deberidn decidir

s5i llevan a cabo el entrenamiento o bien sge descarta de 1o

in

prlanes de la empresa.
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Asi, la capacitacidn constituye un factor de progreso
v representa el modelo mas eficaz para adaptarse a los cam--

bios gue genera la dindmica social.



EL ANALISIS CONDUCTUAL APLICADO DENTRO DEL

AREA LAEBORAL.

En este capitulo se abarcan tres grandes aspectos rela
cionados con el andlisis conductual aplicado y la consecuente
modificacidén de conducta, &stos son, en primer lugar la modifi
cacidn de conducta en el medic laboral, en segundo término la
desprofesicnalizacidn como herramienta de la capacitacidn in--
cluyendo la formacidn de instructores y por filtimo una revi---
sidn de la deteccidn de necesidades de capacitacidn como condi
cidn previa para el establecimiento de cualquier programa de -

capacitacidn.

MODIFICARCION DE CONDUCTA EN EL MEDIC LABORAL.

Un &rea fundamental dentro de la modificacidén de condugc
ta @3 la dn la aplicacidén de las técnicas derivadas del condi=-
cionamiento operante y del andlisis experimental de la conduc-

ta (Kazdin, 1978]).

El empleo de técnicas operantes para modelar la conduc-
ta humana poco a poco fué adquiriendo un car@cter mds aplicado
implicando algo mds que una simple aplicacidn de los métodos y
técnicas usuales del laboratorio. El1 trabadio aplicado tiene -
algunas caracteristicas propias que lo distinguen de la inves-

tigacidn biAsica. En vez de restringir su labor a los animales



del laboratorio y a los complejos aparatos necesarios para --
registrar respuestas y administrar consecuencias, el trabajo

aplicade se basa fundamentalmente en los seres como observadg
res y como agentes administradores de contingencias. Kazdin

lop. cit.); menciona que se investigaron las t@cnicas operan--
tes en situaciones tales como aulas vy salas psiguilitricas, -
lo cual muestra gue podia ejercerse menos control en el labo-
ratorio sobre los eventos extrafios y la aplicacidn de contin-
gencias. Las respuestas usadas en el trabajo variaban amplia-
mente, en contraste con los botones, palancas y llaves usadas
normalmente en el trabajo del laboratorio. Sin embargo, en el
campo aplicado 1las respuestas variaban en funcidén de la cons=
ducta problema o de la deficiencia conductual del jndividuoa.

La naturaleza de la respuesta analizada tenia una imrortancia

fundamental, y no era s6lo un medio de reflejar la influ

de la manipulacidn de contingencias.

En el trabajo operante aplicado se¢ fueron encertrance
diversos problemas relacionados con lz evaluacidn ds= la con--
ducta. Las exigencias de los problemas aplicados ne permitian
tener la misma precisidn que en el laboratorio. La investiga-
cidn operante aplicada y la de laboratorio tienen una mectodo-
logfa experimental similar y ambas buscan relacignes tausales

entre las intexvenciones y la conducta, (Kazdin op. cit.).

Baer, Wolf y Risley (1968}, argumentan gue la aplica--



cidn de los principios conductuales no es de ninguna manera
un fendmeno nuevo, pero parece que la aplicacidn de los prin
cipios conductuales analiticos si lo es. La aplicacidn de di
chos principios constituve un proceso en €l fue ciertos prin
cipios tentativos de la conducta se aprovechan para el mejo-
ramiento de conductas especificas lo gue implica la evalua--
cidn simult3nea de los cambios notados tra-ando de descubrir
si sé deben verdaderamente al progreso de aplicacidn, vy si =
esto {iltimo se comprueba, es necesario plantear como siguien-
te paso qué partes de ese proceso fueron efectuadas. En po--
cas palabras, la aplicacidn de lcs principios conductuales =
analiticos es un procedimiento de investigacifn para estu---
diar la conducta destinada a realizar descubrimientes, llewa
implicitos su auto-examen y su autoevaluacidn, lo gque, ade--
mis constituye una caracteristica exclusiva.
IZT.

La investigacidn aplicada para estos asdtores csta =--
obligada a excaminar las conductas gue son importantes so--—-
cialmente y no las que seria m@s conveniente estudiar en ur
laboratorio. Es obvio gue el estudio debe ser aplicado, con-
ductual y analitico, ademis tiene que ser tecnoldogizco, sis-

tem3tico conceptualmente y efectivo, y es necesario gue

tre alguna generalizacidn de su aplicacidn.

En resumen el an@lisis conductual aplicado debw mos--

trar la importancia de la conducta cambiada, asi como sus ca
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- . g . ” i 5
racteristicas cuantitativas, sefialar las manipulaciones experi

mentales gue permiten precisar con claridad loc gue causd el -

o

it

mbic, hacer la descripecidn tenoldgica exacta de todos los -
procedimientos gue contribuyen a su produccidn, comprobar la
efectividad de los procedimientos que produjeron las modifica

ciones estimadas como valiosas y asegurar la generalizacidn -

de ese camhio. ({Baer y Cols., op. cit.).

El anélisis conductual no es exclusivo de ser aplicado
a individuos, zino también a grupos y organizaciones como lo
citamos a conlinuacif®n, dentro de la industria se emplea en -

= ™ i S ” v
aYean LTalnyg comos

&n de méritos. Un aspecto de imperiosa ne-
cegidad os 1o evalvacién de personal, la cual hasta la fecha
con los mékedo: utilizados no es lo suficientemente confiable
v walida, por 1o gue se zugiere el uso de modelos de rogistro
ZuE permitan prescribir con mayor certeza las con-

ingencias G reforzamiento para las conductas deseables.

* Programacidn de incentivos. Para ellc se pueden uti-
lizar 103 rrogramas de reforzamiento teniendo en guenta gue -
existe una gran variedad de estimulos gue pueden incrementar
una respuesta, logrando el control de las conductas, afin cuan

rdan de los estimules gue sean contingentes en -

el tiampe con la conducta.



* Seguridad Industrial, Ya que los estimulos y su apa-
ricidn temporal establecen una relacidn funcional con la con-
ducta de accidente o inseguridad, es necesario registrar este
tipo de datos, para lo cual la forma mas conveniente es el =~
uso de los principios y té8cnicas del condicionazlente operan-
te, pues por medio de ello, se podrian moé:ficar en forma mas
confiable los estimulos y conductas de los itrabajadores y lo-
grar de esta manera una reduccidn considerable en el niimero -
de accidentes y las consecuentes secuelas sociales de este --
problema.

* Comunicacidn. Debido a gue es necesario un anflisis

de este evento, se propone para realizarlo el medelo de tifp

(4]

funcional de Skinner, (1970}, gue se utiliza para la conducta
verbal puesto gue esta aproximacidn a la comunicacidn es va--
liosa, ya gque presenta la posibilidad de entsenar a los emisg
res y escuchas, sobre el manejo de los elementos y contenidcs
de la informacidn, garantizando un mejor control de sus preo--
pias emisiones y de la conducta del escucha en términos e --

los objetivos precisos.

* Programacién de ambientes laborales., Se han analiza-
do cuales son los factores ambientales gue podian entorpecer
la produccidn de los trabajadores, sin embarge, no existe un
registro sistemitico gque los determine. Como una resolucidén a

ello se ha propuesto la aplicacidn del andlisis experimental,
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especificando cual es la relacidén de los estimules denomina-
dos contaminantes, sobre la actividad o salud de los indivi=-

duss.

* Capacitacidn y adiestramiento. Se ha determinado --
que es imprescindible incorperar a los programas de desarro-
lle y ensefianza tradicional la tecnclogia derivada de la teg
ria de Zkinner con los métodos de instruccidn programada, ya
jue este sistema garantiza el avance y confirma los resulta-

y 1376}

Otros autores {(luthans y Kreitner, 1980), consideran
sie en la actialidad yna de las principales fallas de los mé-
todos trzdicionales para la administracidn de personal, ha -

sido 1z falza de

‘o

erspectivas cientificas, tanto por lo que
se refierms a la teoriz como a la practica, ¥y gue la psicolo-
*is hua pu-s-o dos formas generales para explicar la conducta

tumanas

1) ©1 enfoque interno.- que explica la conducta de -=-

fine1dén de estados mentales y procescs coghosciti-

21 21 enfogue externo, en el gue se explica la condug

ta en funcidn de sus consecuencias ambientales.
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Tradicionalmente en la administracica de las organiza-
ciones, ha pasado casi completamente inadvertida la explica--
cién externa de la conducta organizacional, descuidando por ~
lo tanto gue la conducta estid en funcifn de sus consecuencias
puesto gue generalmente &sta ha sido explicada por medio de -
la teorfa de la motivacidn. "En los filtimos afios ha surgido -
una nueva explicacidn psicoldgica por medio de ‘a cual se tra
ta de solucionar los problemas de la aplicacidn de las técni-
cas aplicadas por la psicologia, asi come su validez, nos re-
ferimos a la Modificacidn de Conducta Organizacional, gue con
siste en una tecnologia directa de la conducta aprendida, pa-
ra lo cual cuenta con una serie de¢ principios bisicos y una -
tecnologia de procedimiento’, los cuales es necesario conocer
para la aplicacién adecuada del enfogue de la modificaridn de

conducta organizacional" (Luthans y Kreitner op. cit.}.

El enfoque del aprendizaje para trata: la ccnducta aor-
ganizacional, ofrece una base tebrica y un conjunto de técni--
cas gue si se aplican adecuadamente pueden convertirse en una

alternativa viable a la teoria y la pridctica actual.

Los mismos autores mencionan los principios fundamsntz

les de los cuales parte la modificacidon de conducta gue son -

los siguientes:

a) La necesidad de ocuparse exclusivamente de eventos
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de conducta observables.

b) El1 uso de la frecuencia de dichos eventos de condus
ta observabla.

c) La importancia de tener en consideracidn a la con--

ducta dentro de un contexte de contingencias.

Be lo antericr, la conducta se mide en términos de la
frecuencia de respuesta, teniendo como variable independiente
mente 128 eventos de conducta observable, entre las medidas -
utilizadas de¢ la fuerza de una respuesta para inferixr el po--
der de condicionamiento estdn: la magnitud, la frecuencia, la
latencia, el nlmero total de respuestas y el Indice de res—-=-

puesktas.

Asi tencmos =d2 el modelo conductual mas aceptado para

la medificaciAn de conducta organizacional de acuerdo a Lu~--
thans reaitner Jop. elty) ; es €l siguiente:
ANTLCEDENTE CONDUCTA CONSECUENTE
Come =3 ncteric, este modelo (A - C - €), es el pro---

puesto por Skinner (1938), en sus investigaciones iniciales.
El hallazgo mensi:tente de gue la c— “a Siende & cs*
581lc wmientrasz las contingencias s£: mantienen, ha fomentado =

la investigacifn sobre este fendmeno. Las técnicas gue son =-=-

eficaces para el camkbio conductual parecen ser algo distintas
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de las gque son necesarias para rantenerlo y para asegurar su
transferencia a otras condicicnes estimulares. Se han estu-
diado diversas té&cnicas orientadas a mejorar el mantenimien-

te v la transferencia del entrenamiento.

Partiendo del modelo conductual (A-C-C), Schneier --
(1973), Luthans y Kreitner (1980), determinan la: t3cnicas y
procedimientos bdsicos de la modificacidén <& conducta inclu-
vendo: estrategia de intervencidn (como: refuerzo positivo;
castigo; refuerzo negative y extincidn); programas de refuer
zo (continueos, intermitentes, fijos y variables); discrimina

cidn y generalizacidn; conducta sncadenada; conductas moldea

das y modelado.

Luthans y Kreitner (1974}, formularon un modelo gene
ral para la solucidn de los problemas de la modificacidn de

la conducta organizacional, el cual consta d= las siguientes

etapas:
I. Identificacifén de eventos de conducta relaciona--
dos con el desempefic.
ITI. Medicidn de la frecuencia de respuestas.
ITI. Identificacifin de contingencias mediante un anil:

sis funcional (A-C-C}.
IV. Estrategias de intervencidn.

V. Evaluacién.
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Para ejemplificar lo mencionado anteriormente en este
capitulo, citaremos a continuacidn algunos trabajos basados
en la modificacidn de conducta gue han sido aplicados en la -

industria.

Hughes y MC Namara (196l1), demostraron las ventaias
de la instruccidn programada sobre el método tradicional de -
caracitacidn y 2diestramiento en la industria. Considerandc -
como variable dependiente los conocimientos reportados en un
cuestiorcrio; la opinidn de los empleados sobre la instruc---
cidn proygramada y el método tradiciénal, también por medio de
cuastionarios. Y comc variable independiente el manejo de --

computadoras IBM. Mostrando la instruccidn programada superio

<
2!
f¢ 1}
0]
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ftodo tradicional en cuanto a tiempo regueri-

do, anterés :obze el material, preferencia de los estudiantecs

y aprovechamienic del grupo.

v sScott (1971), probaron los efectos de los pro-

miente, cuando se aplican scbre la cantidad

o la cal=dad dc la respuesta. Manejando como variable depen--
diente el vaciado de seis datos en una tarjeta maestra deposi
téndola en una caja, y como variable independiente el castigo
ceondmnico per baja cantidad cada seis ensayos; @ por baja ca-

lidad consistentemente reforzada., Obteniendo como resultado -

cua' ni la baia cantidad ni la baja nalida. de los productos -

ofrecic alguna diferencia significativa, por lo gue las res-—--



puestas sdlo pueden ser alteradas dependiends de la forma en

4yue son reforzadas,

Yukl, Wexley y Seymore (1972), realirzzron un estudio -
en el gue exploraron la efectividad relativa al pago de incen
tivos en un programa de reforzamientoc continuoc » de razdn va-
riable. Utilizande como variable dependients el vaciado de ca
lificaciones de una prueba de introduccidn, corn 25 items a -
una hoja de respuestas IBM y comc variable independiente un -
programa continuo de reforzamientos de 25 centavos de délar,
un programa variable (25 cvs.) y un programa de razdn varia--
ble de 50 cvs. Se dieron instrucciones sobre la forma de pago
a los sujetos, la linea base tuvo una duracidn de una semana
y la fase experimental otra semana, durante esta Gltimz se in
trodujeron los diferentes sistemas de pago. Al analizar los =
resultados, encontraron gue el programa de razdn variable es
mas efectivo para el pago de incentivos, demostrandc cohe.on-

cia con la teoria del condicionamiento operante,

Beatty y Schﬁeier {1972), sefalaron una aplicaciln an
el entrenamiento de los desempleados poco preparados, &1 moedo
lo consistia en tres etapas: entrenamiento fuera de descmpefo
completo en el emplo, utilizando el principio de refuerzo con
tinuo con las respuestas que se acercaban a las productivas =
gque se deseaban, conforme las resnuestas de trabajo se iban -

haciendo mas fuertes y vrecisas, el programa de refuerzose cam



=
o

bid a una base de razdn variable. Concluyendo gque conforme la
conducta aprendida durante la instruccidn se generaliza al --

empleo real, se vid reforzada con salarios y alabanzas contin

geéntes.

Gupten y Lebon (en Jiménez, 1976), aplicaron un progra
ma en el cual 'uvieron como objetivo aumentar en dos trabaja-
doxes el nimero de sclicitudes de servicies y renovar las —-
antiguas, realizando contactos telefdnicos con los clientes.
La variable dependiente fué el niimero de ventas y de renova--
ci®n de contratos de cervicio. ¥ como variable independiente
21 nptmerec de :lamsdas rara renovacidn de contrato. Observando
gue =1 intreducir el procedimiento experimental gue consistid
2n asociar la ceoaducta de alta probabilidad (ventas), se obtu-

vo un incr2menito del 20% en la conducta a vender.

'
l
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tos procedimientos aplicados y reportados

§
]
m

igquientes,

Jimfnez 11973, en Jiménez 1976), incrementd la produc-

tividad en un 95% al proporcionar retroalimentacidm semanal -
mediante grs3Fficas de rroduccidn y comentarios de los resulta-
das (variable independiente), sobre la ejecucidn de trabaja--

jos encomendados a un departamento, en un registro de progra-

ma de produccidn (wvariable dependiente).
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Herman, Dominguez, ﬁontes y Hoplkins (1973), por medic -
del empleo de un sistema de fichas que se entregaban contingen
temente a la conducta de puntualidad v asistencia, controlada
a través de tarjetas, notaron que los emnleados disminuyeron -

la tasa de retardos al introducir el procedimie:rto,.

Martin (1974), tuvo como objetive incrementar en el per
sonal de un almacén la conducta productiva mediante un reforza
dor social proporcionado contingentemente. La actividad fué to
mada como variable dependiente; y como wvariables independien--
tes evitar la formacidén de grupos mayores de cinco personas; -
reforzamiento social por el gerente de ventas; limpieza de -~
equipo nuevo y tiempo de descanszo de 15 minutes diariamente, -
El promedio de actividad de las Sreas fué de 52.3% y a la in--
troduccidn de las variables se cbservd un aumento a 83.4% de -
actividad en todas las dreas.

Pérez y Escobedo (1978), describen la utilizacidn Je un
programa de economia de fichas para lz modificacidn de lac con
ductas de impuntualidad, aseo del &rea de trabaje v conducta -
laboral. El programa consistid en entregar las fichas contin--
gentemente a la emisidn d= las conductas adscuadas, previaman-
te definidas. Dichas fichas se canjeaban posteriormante por -=-
tiempo de descanso, acceso a servicios (café, teléfons), bie--
nes materiales y econdmicos. Obteniends como resultadeo un in--

cremento en la puntualidad, aseo y conducta laboral, manteniég
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Ztose €ste a lo largo del experimento.

Jiménez (1279), tratd de probar los efectos de contin-
gencias de reforzadores condicionados aversivos scbre conduc-
tas indeseables, en trabajadores. Tomando como variables de--
pendientes las conductas de llamar la atencidn a un trabaja--
dor, inmevilidad, abandono y demora. Como variables indepen-
disntes la llamada de atencién a cargo del jefe de produccién
contingente a la emisidn de respuestas. Al introducir el pro-
cedimiento las conductas fueron eliminadas, nosteriormente se
procedid a retirar de manera gradual la presencia del jefe

=i wbservd au=s la conducta indeseable no volvid a ser emitida

Aibarrin (1922, , evalud la efectividad del uso del son
+»atg de contingenciasz en el 8rea laboral. Las conductas a -
modificar eran: arrojarse objetos, ingestidn de bebidas al-
whiilisizas y ssee del local de trabajo. Obteniendo como resul-
ado un rau;dﬂ§ decremento en las conductas perturbadoras y -
un incrementoc nctable en aseo. Demostrando con ello la utili-

dad de este tipo de contrato en un ambiente laboral.

S&nchez y Trejo (1984), realiza un estudio sobre la =--
participacién en la solucidén de problemas dentrc de un ambien
te laboral, haciendo hincapié en la importancia de los circg
los de calidad para lograr dicho objetive. Concluyendo que es

1 25 una alternativa viable gque otorga la psicologia indus--
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trial al pais.

Ramirez (1984), planted la necesidad de disefiar un Pro
grama gue tuvo como antecedente el anflisis de los recursos -
de gue dispone la psicologia, concluyendo gue el programa rea
lizado en una empresa del sector pﬁblico, en el sue se utili-
zaron los principios de la modificacidn de conducta, son --
realmente adecuados, sin embargo plantean la necesidad de in-
cluir el andlisis conductual aplicadec como un complemento, --
gque ayudaria a subsanar los problemas gue se presentaron du--

rante su desarrollo.

Zavala (1984), reporta el disefio de un programa para -
la formacidén del instructor habilitado de las empresas desds
una perspectiva conductual, planteando gue el instructor in--
terno habilitado es un elemento de wvital importancia en las -

organizaciones para la capacitacidon de perscnal.

Basado en lo anterior, se ha considerado la impocsian--
cia de la aplicacién de la modificacidn de conducta de las ox
ganizaciones como una alternativa para seolucionar los proble-
mas gue se han venidoc presentando al psicdlogo industrial, el
cual debe tener en cuenta gue es necesario dar a conocter las
probabilidades de &xito gue existen utilizando esta tocaolo--
gia mediante resultados que se obtengan en el medic ambiente

natural.
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A continuacidn haremos mencidn de la importancia de los
instructores habilitados desde la perspectiva de la formacién
de paraprofesionales. Para leo cual la mayoria de los autores -
se basan en el procesc E - A a partir del entrenamiente de cou
ductas o manipulacidn de wvariables de las cuales es funcidn ==

establecer urna conducta nueva.
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LA DESPROFESIONALIZACION COMO HERRAMIENTA DE

LA CAPACITACION,.

Toman<o en consideracidn las necesidades detectadas vy
s Funeifn del psizdlogo dentro de una empresa, se ophtd por
la formacidn de paraprofesicnales (instructores) para desarro
llar el program= de capacitacidn. Esto se determind tomando -

como referencia los aspectos gue plantean en relacidn al tema

algunos auwterds:

U'Leary (14272), considera gue un método obvio para txa

-3ar el preoblena de la carencia de personal profesional consis

te «n goi krat.r gsarsprofesionales voluntarios., El paraprofe--
coansl ot z2es munchas ventajas especiales, desde el punto de =
vista econdnmico. Hin embargo, el paraprofesional puede tener

el carficter de "maestro para pobres", En opinidén de los sindi

s tros, el paranrofesional constituye una especie

o &l status del maestro como a la seguridad -
Zdal emplen del mirmo. Un paraprofesional es un individuo que
Lrabaja con una perscona gue tiene un grade, un certificado o
una licenc:a profesional. Puede ser un paraprofesional el ---
acistente de un maestro o un tutor, el técnico en psicologia

:tentr de un médico. Asi el autor hace referenciz a

limitar el uso del término paraprofesionzl a los adultes que
avuda' a un profesional y cencluyve diciendo gue, cuando 52 de-

¢arrallian nucvos programas de tratamiento o nueves procedi---
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mientos para la utilizacidn de trabajadores, la aceptacidn -
piblica de tales programas y procedimientos antecede a la --
evaluaciédn de la investigacidn, tal es el caso de los para--

profesionales.

A medida que la industria y las organiza~-iones priva-
das de investigacidn est3n encontrando mZtodos mds =2condmi--
cos de ensefianza, se ird ejerciendo presidn scbre los siste-
mas escolares gue adopten precedimientos semejantes. La in--
dustria privada, ya ha establecido contratos para ensefiar a
leer en varios sistemas escolares de los E.U.A. y podemos te
ner la seguridad de gue los industriales no contarin con per
sonas gue cuenten con grados superiores si pueden lograr que
el mismo trabajo lo hagan personas que cuenten con grados ae
menor categoria. En pocas palabras, parece inevitable el uso
de paraprofesionales por parte de las empresas industriales,
si éstas logran alcanzar sus metas y si consiguen hacerlo con
menor costo gue las escuelas piiblicas, guienes pagan
tos, tarde o temprano ejercerfin presifin sobre el sistema esco

lar para la contratacidn de paraprofesionales (0'Leary, 1977

Probablemente uno de los factores mis importantes que
aportan los profesionales a los paraprofesionales adultos y -
jévenes, es el de la conceptualizacidn del proceso enszefanza-
aprendizaje, de manera directa. Louisell y Wolfe, (en prensa

citado por O'Leary, 1%972), han dado a tal concepcidn el nom--



bre de ensefianza piramidal, conforme a la cual los estudian-
tes graduados avanzados ensefian a estudiantes graduados me--
nos avanzados, los estudiantes graduados dictan cursos al ni
vel de los no graduados, los no graduadcs a personas de ni--

vel introductorio, etc,..

Por su parte Carbonari (1972), define al paraprofesio
nal como "cualguier persona gue trabaja con o al lado de una
persona que tenga un grado o licencia o certificado profesio
nal". Tratindose de una clase, el profesional serd el maes--~
tro y el paraprofesional, c¢ualguier persona gque trabaje con

21 o a su lado, un auxiliar del maestro.

Una limitacibn relativa a los posibles paraprofesiona
les del maestro es gue nuestro paraprofesional debe ser ura
persona adiestrada en las técnicas de modificacidn de conduc
ta (Carbonari 1972). A la vez se considera, gue es necesz--
rio gue los profesionales adiestren a unh personal paraprofe
sional a fin de llevar a cabo los procedimientos de terapia
y rehabilitacidn, f{aAyllon y Wright, 1972). Para alcanzar es-
te fin, la terapia de la conducta tiene gue apoyarse en un -
conjunto de técnicas objetivas gque pueden ensefiarse facilmen
te y ser ejecutadas por un personal relativamente poco entre
nado (Ayllon y Haughton, 1964 citado en Ayllon y Wriecht, ==~
1972). Las t&cnicas de modificacidn de conducta satisfacen -

aste criterio.



En resumen, la revisidn bibliogradfica realizada ha de
nostrado gue a los paraprofesionales comprendidos en una ---
vwvolia gama de edades y de =ducacidn se les puede ensefiar a
modificar eficazmente muchos tipos de conducta. Ademis, es-
Lo paraprofesionales pueden obtener mejores resultados en -

algunos ambientes, gue los profesionales.

De hecho, el paraprofesional na substituye al profe--
sional, lo «cue hace =23 ampliar eficazmente los alcances de -
los profesicnales. Al profesieonal se le sigue necesitando pa
ra analizar problemas en términos conductuales o de ejecu-—--
¢idn. En efecto, s& convierte en una especie de solucionador
e prohlemas, gque tiene como cometido perfeccionar y desarro

liar nueves provedimientos adecuados a las caracteristicas -

Lia |

‘arfactamente cambiantes de la conducta respecto al ambiente.

Jietzel y Pisher (1981), han definido a los paraprofe

m

ienales, cvomn personas guienes no han recibido un entrena--
3 i : -
miento formel °n programas profesionales de psicologia, con
cluyeiude @ su vez Durlak (1979, citado por Rietzel v Fisher,
op.s cit.), que:
- Les alvances de los paraprofesionales vienen siendo
igual o mucho mis signiticativos gue los obtenidos por profe

sionales.
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- En t&€rmincs de resultados, los profesicnales no debe

rian poseer habilidades superiores comparadas con las de lo:=

paraprofesionales.

- La educaci®Bn profesional en entrenamientc no deberia

ser necesariamente pre reguisito para un instructor efective,

Los paraprofesionales han sido utilizados extensivamen
te en los servicios humanos y un intecro examen objetivo de -
sus habilidades y limitaciones es reguerido para un eficiente
desarrollo del programa planeado para el personal (Durlak, =--

iagl).

Kazdin (1983), sugiere al respecto, gue el entrenamien
to de individuos que est@n en contacto con los participante:

para gue administren adecuadamente las técnicas de modifica=--

cidén de conducta, es crucial ya gue ¢l éxitc de un prograna
deé intervencidn estd en funcidn de gue se¢ apliguen zorrecita--

mente las contingencias. Normalmeunte las contingencias ng 1

&
manipula el profesional gue las disefia, sinc alguna otra per-
sona que tenga una relacidn mds estrecha con los entrenados,
como pueden ser los ayudantes, compaferos u otros canocidos,
gque controlan una gran parte de los acontecimientos gue en---

tran en juego en el programa operante.

Adicionalmente a lo anterier, Kazdin (ep. cit.), nos =
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plantea gue el entrenamients llevado a cato en la situacidn -
real en la gue hay que modificar la conducta, si parece ser -
efectivo. En muchos programas, los agentes dz cambio conduc--
tual, reciben retroalimentacidn o reforzamiento social o arbi
trario por sus interacciones con los instruidos. Asi, el agen
te recibe consecuencias por sus conductas consideradas como

pertinentes para cambiar la conducta de un part_cipante. A ve
ces el entrenamiento se completa en situaci-nes simuladas en

las gque el personal o los agentes son expuestos a modelos gue
realizan las conductas deseadas. El modelado también puede =~
emplearse complementindolo con reprzsentacidn de papeles, de

tal forma gue el individuo pueda alterar los papeles de capa-
citando o instructor, Las técnicas de modelado v representa--
cién de papeles, tanto utilizadas solas como acompafiadas de -
incentivos por el nivel de desempefio, han sido eficaces para

mejorar las habilidades de los agentecs del cambio conductual.

Ribes y Fernfndez (1280), mencionan gue las activida=--
des profesionales del psicdlogo preveen dos dimensiones ».en

definidas.

1) La intervencidn directa del psicdlogo en la solu---
cién de problemas concretos o bien en el desarrollo de selu-=-

ciones nuevas, V

2) La actividad del psicbdlogo mediada por parapreofe---

sionales.
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segundo aspecto contempla la desprofesionalizacién

progresiva del psicdlogo como aplicador de soluciones con--

cretas vy

plantea su actividad fundamental como planeador y -

creador de tecnologia en la prevencién eficaz de los proble-

mas conductuales a nivel comunitario.

En general los programas de adiestramiento a parapro-

fesionales revisados por Ribes y Ferndndez (198%) incluyen -

las siguientes técnicas de entrenamiento, va sea en forma in

dividual

a)

b)

c)

da)

e)

£)

g)

h)

o combinada.

Instrucciones concretas

Lecciones de entrenamiento en relacién a princi---
pios y a la teoria de modificacidn de conducta
Demostraciones

Sesiones de reforzamiento verbal

Sistemas de indicios

Discusidn general de los fines y esbozo de loc pro-
cedimientos

Adiestramiento sobre como observar y registrar lz -
conducta

Tareas de lectura

Por tanto es relevante la formacidn de paraprorfesicsna-

les en diversas Areas, siendo de gran importancia en el campo

laboral,

en el cual se ¢conocen como "instructures", teniendo



—omo funcidn grincipal el capacitar y adiestrar personal téc
nicamente en sus dreas de trabajo. La formacidn de instructo
res en las empresas es una de las principales funciones del

vsicdliogo que ofrece las siguientes ventajas:

- No regquerair de instructores externos

- Se utiliza el potencial de conocimientos de personal

- Se evita el rechazo y el enfrentamientoc gue en oca--
siones se presenta hacia el personal ajeno a la com-
nafia .

- Inecryementa conocimientos v habilidades

- Mcjora el nivel econdmico de los trabajadores al con
siderirseles mano de obra calificada

- Permite 21 psicélogo abarcar un rango mas amplio de

act|vidad

[

S



DETECCION LE NECESIDADES DE CAPACITACION

Unc de los aspectos de mayor relevancia en la planea-
cién de un programa deé capacitacidn de personal es la detec--
cidn de necesidades de capacitacidn, la cual ha sido definida
por diversos autores de la siguiente manera:

"La deteccidn de necesidades de cap:sitacida es un -
rrocedimiento que nos permite identificar las carencias y de-
ficiencias cuantificables y medibles existentes en los conoci
mientos, habilidade; y actitudes del trabajador con relacidn
a los objetivos de su puesto (adiestramiento), o de otros di-

ferentes al suyo (capacitacidn)" (Pinto, 1982).

Tambi&n podemos entender la deteccidn de necesidadecs

como "Un andlisis comparativo entre las tareas realizadas con

tra la demanda de tareas gue presenta la organizacidn, al rea

lizar este tipo de anflisis obtendremos una diferenvia, la

gue representard la informacidn bidsica para el inicio del pr

=)

cesc de capacitacidn y adiestramiento" (Siliceo, 1382).

0 bien, cuando el programadeor detecta una necesidad -
no hace otra cosa gue indicar la discrepancia exiztente entre
una situacidn actual y otra necesaria o deseada, expresando =
esta discrepancia (distancia o laguna) en términos mensura---

bles (Mayer, 1961, Kaumer, 1972).



"Las necesidades de capacitacidn y adiestramiento se
refieren a las carencias de los trabajadores para desarrollar
su trabajo de manera adecuada dentro de la organizacidén" - -

(UCECK, 1973).

Nava, Patifo vy Rodriguez (citado en Mendeza, 1982), -
definen la necesidad de¢ capacitacidn y adiestramiento como -
"La diferencia cuantificable o mediile, o gue existe entre -
los objetivos de un puesto de trabajo y el desempefic de una -

persona”.

Por =u parte Coldrick y Lyons (1975), toman la necesi
n zomo "La diferencia entre el desempefic -~
real v =1 reguec.du en determinadas Areas de actividades de -
la empresa, =n la gue el mejoramiento de la formacidn profe--

sinnal censtitaye la manera mis econdmica de eliminar esa 4i-

Ahora bien, Mendoza presenta el concepte de necesida-

des de capacitacidon en dos niveles:

l.- Palta de conocimiento, habilidades manuales y ac-
titudes del trabajador relacionZndose con su pues
to actual o futuro.

2.=- birferencia entre los conozimientos, habilidades -

manuales y actitudes ~ye poser el trabajador y -



los gque exigen su puesto actual o futuro.

Poer lo tanto, se entiende por necvesidades de rapacita-
cidn aguellos temas, conocimientos o habilidades que daben ser

aprendidos, desarrollados o modificados paraz melorar la cali--

dad del trabajo y la preparacién integral del in-.viduc gue es
parte de una organizacidn, siendo gue, estas necesidades marcan
la diferencia entre el desempefio actual de uw. ‘rabajador vy las

necesidades de trabajo presentes y futuras de la organizacidn

acorde a sus objetivos planteados. Tambié&n pueden considerarse
como aguellas carencias en los conocimientos o habilidades jug
blegquean o impiden el desarrollo de las potencialidades del in
dividuo y la eficiencia en el desempefio de su pnesto de traba-

jo (Siliceo, 1982).

Aunado a lo anterior encontramos algunas de

ficaciones gue se hacen de las necesidades detectadas (Cras

Bittel, 1981), las cuales pueden ser:

- Las gue tiene un individuo

- Las gue tiene un grupo

- Las que reguieren de solucidn inmediata
- Las que demandan solucidn futura

~ Las gue piden actividades informales de en-renamien-

]
e
]
n

gue reguieren actividadez formales de entrena---
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mientec.

- Las -gue exigen instruccidn sobre la marcha

- Las gue precisan instruccidn fuera del trabajo

- Las que la compafifa puede resolver por =i misma

- Las que la compafiia necesita reunir para ellas, fuen
tes de adiestramiento externas.

= Las que un individuec puede resolwver en crupo

- Las que un individuo necesita resc.ver por si solo

Una vez que se han identificado las necesidades, los =
resultados pueden ser organizados segfin Siliceo {1982), consi-

derando lo siguiente:

- Descripcidn precisa de las actividades en ngue se re-
gquiere capacitar o adiestrar.

- NUmero de personas gue lo necesitan

- Drden y pricridad en que las personis lo reculaerss

- Niveles de profundidad regueridos

- Caracteristicas generales de los participantes

- Determinacidn del personal gue puede fungir come iNg

tructor

- Jerarquizar de acuerdo a lasg discrapancias v los

1
<l

nes futuros gue tenga la empresza

- Evaluar el desempefio del personal

De acuerdo al trabajo presentado pcr Pinte (1982), las



recesidades de capacitacidn pueden localizarse ern tres niveles:

Nivel Organizacional.- El cual hace referencia a las deg
terminaciones o &reas generales gue prescnta la empresa como or

ganizacién.

Nivel Individual.- En este nivel se localizan las dife=
rencias particulares gue prescnsa un trabajador respectec a la =

descripcidn de su puesto.

Nivel Ocupacional.- En donde s¢ determinan las limita--
ciones o diferencias de conocimientos, habilidadey o actitudes
gque presenta un grupo de personas de un mismo pUcsto U ocupa---

cidn.

Ademds pueden ser de diferentes tipos:

Manifiestas.~ Necesidades que son ev.dentes, obzervables
y no reguieren de un estudio profundo.

Encubiertas.- Necesidades gue no ss pueden obsarvar a
simple vista, sino gue se reguiere investigar las causas gue 1a

originan.

" iere un m8tode para realizar =21 ani-

Kaufman (1982), sugiere un mét T

lisis organizacional gue provee el mayor desarrollo ces una cu-
¥

posicidn razonada para obtener datogs vy bases de decisifn pa-3a =

€xito interno (orgasizacional) e intervencifn extraorganizacio-

nal. Lo que se sugiere es un marco de rcferencia alto, para de-
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—erminar necesidade: sociales y organizacionales en adicidn a
las comunmente usadas (peguefios grupos). La gente forma grupos
y subgrupos, cuando se coordinan forman organizaciones. El to-
do y las partes deben ser compatibles y mutuamente contribuir

per designio.

Johnson {en Craig y Bittel, 1981), menciona gue existe
ura grar cantidad de mEtodos gue se utilizan para determinar -
las necesidades de entrenamiento, por lo gue sdlo los enuncia-
remes, y? gue mis adelante se describiridn los empleados en el

presente trabajo.

|

3
i
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o
u
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de una actividad (anédlisis de tareas)

]
s
=i
|
n

dz sgquipo (cambio de eguipe de trabajo)
- Anfilisis del comportamiento (ausentismo, sabotaje, =

falts de cuidado, accidentes, irritabilidad).

1
>
o
- tl
-
s

e la organizacidén (falta de disciplina, au
toridsd; recompenhsas arbitrarias)
Evaluacisan del trabajo
- Reunidn creativa o tormenta de ideas (Brainstorming)
- Los jrupos BSSS
- L#s tarietas
- Lizta de confrontacidn

- Comités

- Cemparacidn
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Conferencias

Consultores

Consejo personal

Problemas en charscla de entrada
anZlisis de graficas de desempefic de trabajo
Pliticas informales

Entrevistas

Observacitn

Clinica de problemas
Investigacidn

Repressntacidn de papeles
Autédanalisis

Inventario de habilidades

NMotas

Estudios especiales

Encuestas

Pruebuas

- i

uesticrarios

Drejas

Indices (rotacidn, ausentismo, tiempo extra, acciden-
t=s, costos, resultado de trabajo, horarios, activida
des de produccifn, llamadas de servicio, desperdicio,
recupcracidn, mantenimiento, etc.)

Solicitudes

Rumores

Sugersncias



Por su parte, Mendoza (1582), definiendc como técnica
el "conjunto de procedimiento y recursos para llevar a cabo -
una labor, asi como el arte y la pericia para usar esos proce
édimientos", nos proporciena las siguientes técnicas empleadas

para la deteccidn de necisidades de capacitacidn:

- Entrevista
- Conversaciones informales
- ghcervacibn

~ Cu@stionario

- TInverntaric de habilidades
« Prusbaz de desempeho

- peyasdo @e actuacidn

-~ Simulacid:
- Bviluazidn de méritos
- Prayramacidn de carrera

- Reuriunes de grupos tipo cerrilles

= Tormnenta de ideas

FPara gue la determinacidén de necesidades de capacita--
. = ]
¢idén sea sistemBtica, se aconseja hacer una planeagidon gue sir

va des guia parz realizar las actividades de una manera organi-
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zada, es decir:

- Se plantean objetivos

- Se determinan los pasos a seguir y los métodos y --
técnicas gue se utilizardn para recabar la informa-
cidn gue se reguiera

- Se toma en cuenta el personal que serd necesario pa
ra la realizacién de las actividades y también a -
ajucllas gzue proporciocnar@n la informacidn gue manz

jan 3 puddan ser de utilidad para este efecto.

1
7]

m

s determinen los recursos materiales gue se utili-
zarin en las actividades vy en general todos los apg
ys& de instruccidn necesarios, y, peor idltime,

- Que se espacifique algfin instrumento de control en

iznd: se registren las actividades, los recursos y

la duracifn prevista de las actividades, lo gue per

mitira cbhservar el avance del trabajo (Pinto, 1282).

~trz fo.ma de realizar esta deteccidn es la propuesta
tor Xaufman (1%81), en la gue conduciends un andlisis organi-
zacional, la persona encargada de la deteccidn de necesidades

debs efectuar log sigrientes pasos:

- Propercionar informacidn para mejorar la efectividad
orranizacional.
-~ Seleccionar un marco de referencia de andlisis a2 cor

to, mediano y largo plazo.



- Trabajar sobrxe el funcionamjento actual de la empre
sa, tomandoc en cuenta sus funciones,

- Preguntar a los miembros dentro del grupo para com-
petir sus anilisis de gué es y derivar una matriz -
comiin referente al trabaje.

- Preguntar a les miembros dentro de un grupo para -
compartir su andlisis de c8mo deberia ser su activi
dad y que sugieren para realizarla de manara mas e-
ficaz,

- Hacer un andlisis de este tipo para cada nivel de =
la organizacidn (de ayudantes generales y gerencias)

- Yrpguntar a los participantes si sugieren cambios -
basadcs en las distancias entre cada nivel,

- Mepetir 2se andlisis en una base regular anual o -
biannal para asegurar gue la crganizacidn continua-

ra siendo interna y socialmente responsiva.

La intervencidn de planeacidén puede incluir cinco -
slementos organizacionales en cuanto al aspecto interno: ma-
teria prima, prucesos, resultades de procesos (productos), -
y hacia gui&n se dirigen. Por lo gue se refiere al aspecto -
externo vemos gue sé¢ debe considerar el impacto social gque =~
tiene como resultado de este producto. Para e&llo dekemos ana-
lizar "gué es y qué serd" de las organizaciones, Esto se hace
tlanteando los resultados a la fecha de lo gue podria obtener

seé a través de los diferentes mancjos o técnicas cambiando un



poce la forma en gue se ejecutan. Ademas

Lificar negesi-

dades, es decir, si todds lcs empleados 2n una organizacidn -

u

son analizados minuciosamente, se podria msjoérar el entendi
miento de su trabajo y las implicaciones de estos, pudiéndose

identificar de esta manera las Zreas problema o friaciles -

(Kaufman, 1982).

Finalmente mencionaremos que en base a la revisidn ted
rica realizada, se estructuro un programa de deteccidn de ne-e
sidades de capacitacidn y adiestramiento de personal, para el
cual se eligieron los métodos mAs adecuados para dicha finali=-
dad requerida tanto por la empresa, como por el personal, to--
mando en cuenta el tiempo con el que se disponia para ello y =
las politicas propias de la empresa. Estos métodos son detallias
dos en la parte correspondiente a la aplicacién de un programna

de capacitacidén en una empresa del sector -xi eido.



APARTADO

El programa elaborade se aplicd a una empresa del sec-
tor privado dedicada a la elahoracidn y venta de grasas ¥y acei
tes con 230 trabajadores sindicalizados y 180 empleados de con

fianza, de l1as cuales 10 ocupan un nivel gerencial.

Las psicHlogas que elaborarcn el programa de Capacita-
cidn, asi como su aplicacidén, reportaban directamente a la ge-
rencira de Relacinnes industriales leos resultados y avances del
programa; una de ellas ocupaba el puesto de jefe de seleccidn
de persoual al ingresar a la compaifa, recibiendo posteriormen
te# la promceidn a la jefatura de las &reas de seleccién y Ca-
imitzsién de Personal (a los cuatro meses de su Lngre;o), de -
bido a la senuncia de la persona que ocupaba el puesto de jefe
de capacitacidn y por haberse observado el interés y 1la capaci

dad para el manejo directo de ambas Areas.

Dabido a la responsabilidad gque dicho cargo implicaba
¥y a la necesidad de contar con un asistente gu= tuviera los co
nocimientos adecuados para lograr los objetivos del departamen
to, se procedid a la contratacidn de otra psicdloga para el de

sempeio de tales funciones en base a las necesidades del trabajo
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v a la formacién profesional de la primera, se solicitd una per
sona preferentemente con la misma orientacién y de la misma es-
cuela, gquedando integrado de asta forma el eguipo de trabajo, -

cuyo reporte se presenta a continuacidn.

El cbjetive del departamento principalmente, era elabo
rar y aplicar un programa de capacitacidn de personal por medio
de instructores internos, este planteamiento se determind en --
base a gue iniciazlmente la capacitacidn de personal se habia --
realizado enr un 100% por medio de instructores externos que acu
dian a la empresa, o bien, el personal asistia a instituciones
externas capacitadoras, siendo el resultado obtenido muy pobre
tanto en beneficic de la empresa como del personal de la misma,
v@ gue generalticnte los conocimientos adquiridos dificilmente -

nodian ser anlicados eén su labor diaria.

AdemZis el personal gue estaba, carecia totalmente de -
motivacidn por el tipo de capacitacidn gue se hablia realizado -
con anterioridad, implicando ello una falta de cooperacidn del

persoral hacia dicho fin.

En base a lo anterior y a la deteccién de necesidades
de capacitacidn realizada, cuyos métodos se explican mis ade--
lante, se determind la necesidad de formar instructores inter-
nos (en la tabla # 1, se menciona el niimero de parsonas entre-

nadas por Area, para fungir como instructores), el criterio -~



ESPECIFICACION DEL NUMERQO DE INSTRUCTORES

TABLA

#

POR DEPARTAMENTO.

FORMADOS

DEPARTAMENTO

NUMERO DE

U

TORES

VENTAS

INFORMATICA

AUDITORIA

CONTABILIDAD

PRODUCCION

CONTROL DE CALIDAD

ALMACEN

CREDITOQ

L8]

[E5]
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para elegir la participacidn del personal en el zurso de for-
macidén de instructores, fué biasicamente el dominio de conocci-
mientos tedricos y/o pricticos de una especialidad determina-
da, ya que de esta forma posteriormente podrian capacitar al

personal enfocando el entrenamientc directamente & las necesi

dades reales de su departamento.
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LA APLICACION DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

EN UNA EMPRESA DEL SECTOR PRIVADO

REPORTE DEL CASO

El procedimiento en t&rminos generalss del programa -

de capacitacidn comprendid las siguientes fascs:

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

Como se menciond anteriormente, la planeacidn del prec
grama de capacitacion partio de una deteccion de necesidade:
realizada a través de diversos métodos aplicados de acuerio -
al drea de trabajo, tomando en cuenta ademds las gueja:z, rums
res, sugerencias y solicitudes gue se hicieron en relacidn =

la capacitacién profundizando respecto a a=llo por medic da --

las siguientes técnicas:

- Andlisis de tareas. Esto se realizd por medio de 1la
frecuencia gue se segufa para el desempeio de alguna activi--
dad, detectando en qué paso de dicha secuencia el trakajader

empleaba mayor tiempo en realizarla ¥ cuales de ellas sur--

L
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gian dudas respecto a su trabajo.

- Andlisis de Problemas. Esto se llevd en base a los
reportes de los supervisores referentes al desempefio de la -
labor de los trabajadores, detectando qué tipo de errores c»
metian ellos vy los problemas gue se ocasionaban con ello.

- Andlisis del comportamiento. Este se encontrd rela
cionado con el anflisis anterior, especificando en éste, as-
pectos come zusentismo del trabajador de su Area de trabajo,
los problemas laborales causados badsicamente por descuido --

7
i

del trabajador, asi como incidencia de accidentes y la deter
minacidn de sus causas,

- Entrevistas de salida. Estas se realizaban en el -
momsnto gue ura persona iba a dejar de laborar en la empresa,
a la cual se le pedia gue llepara un formato preestablecido,
en el gue se enfatizaba la causa por la cual el trabajador -
deseaba dejar 4z labeorar en ella, asi como qué tipo de proble
mas habia encontrado en el Area de trabajo en gué forma se -

ancontraban involuerados en el desempefio de su labor y qué -

avances consideraba €1 gue se presentaban

- Entrevistas informales. Estas se realizaban direc
tamente con el trabajador en su &rea de trabajo, preguntando
le especialmente si se sentia a gusto en su trabajo, gué tim=
pﬁs de problemas se le presentaban, con gu& frecuencia y cuid

y

l== ccnsideraba gue fueran sus causas.
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~ Aplicacidn de un inventario de habilidades laborales.
Este se aplicd a todos los niveles, lo cudl consistid en el -
llenado de un formato preestablacido que contenia los datos ge
nerales del trabajadoxr, incluyendo el tipo de capacitacién que
habia tenido en la empresa, asi como en las empresas donde hu-

biere trabajado.

- Cuestisnarios. Estos consistieron en formatos prees-
tabiecides, en los cuales se pedia determinada informacidn por
medio de una serie de preguntas abiertas y/o de opcidn mllti--
ple, la informacion reguerida se enfocaba directamente a aspec
tos involucrados con el adiestramiento y la capacitacidn de -=

personal,

- Observacidn 7 "autoanllisis". Para llegar al objeti=-
ve de este punte se pidid a tode el personal gue registrara el
nimero de errores gue cometian al desarrollar su trabajo, por
medio de lo cual nos proporcionaban la informacidn necesaria -

referente a las deficiencias con gue contaban para realizar un

buen desempefioc de su trabajo,.

Ahora bién, las necesidades detectadas se clasificaron
para su programacidn de acuerdo a las necesidades gque reguerian
solucidn inmediata, las gue tenia un grupo, las gue pedian ac-
tividades informarles de entrenamiento y las que exigian ins--

truccidbn sobre la marxcha.



En Las= a lo anterior 5¢ detectd la nacesidad de for-
mar instructores dentro de la empresa, como prioridad para -
utilizar los cursos de capacitacidn requeridos a nivel inter-
ne, ya gque por medio de estos instructores se lograria dar ca
pacitacidn a mis personas, en menor tiempo y en su irea de --
trabajo, ademds del desarrocllo profesional de los instructo--
res {(paraprofesionales), en aspectos complementarios a su tra
bajo rutinario. Conjuntzmeénte con los paraprofesionales, las
psicdlogas colaboraron para la elaberacidn de los manuales ne
cesariocas para la ejecucidn de cursos técnicoes, organizacién
del «contenide, técnicas didicticas y conductuales a emplear
durante el entrenamiento, tiempo disponible, materiales de --

]
apoyo y formnas de evaluaeidn.

Los cursos planeados se realizaron en base a2 la detec
ci8n de necesidades de capacitacidn, siendc las personas a --
gquienes se Jes lmpartieron las inveolucradas en determinado ti
pa de trabajo, area o departamenteo, con la finalidad de me--
jerar yv/c ayidar a s1s compafieros a realizar un mejor descmpe
fio de su trabajo, asi como el hecho de poder establecer un -~
didlogo e intercambic de ideas y experiencias que hubieren -

adgquirido en el tiempo gue llevakan laborando en la empresa.

Para la ejecucidn del programa de "Pormacidn de Ins--
tructores®, fué necesario gue las psicdlonas se prepararan en

dicho tema para lo cual se asistid al curso gue se imparte en
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la Pireccidn General de Capacitacidén de la Secx

bridad y Asistencia (5.5.a.), reestructurando este programa de

acuerdo a las necesidades y recursos con los gue contaka la -

b

ez (Tecsis -

bt

empresa y basiZndose en el trabajo de Reyes y Conzé

en elaboracidén), guedando finalmente comc aparece a continuacidn.

La necesidad de formar instructores fue considerada -

como primordial, dekido a gue s¢ detectd gu: a enpresa conta-

L

ba con personal suficientemente preparado en el aspecto téoni-

co para poder transmitir sus conocimientos a parsonal de man

o
2l

o igual nivel con respecto a su irea de trabajo, involucrando
el aspecto motivacional por medio de la utilizacidn de diver--
sas técnicas de ensefianza v juegos vivenciales, legrando zon -
ello, la integracidn de equipos de traba

o entre el personal -

4 * L

de confianza y el personal sindicalizado, asi comeo la oo

era=

H
|

cidén para el mejor desempefio de su trabajo y su seguridad pe

Izr

Tomando en cuenta gue la empresa conta

sonal en el desarrollo de &ste.

o

a con £d

nal capacitado técnicamente se optd por llevar a cabo &l nro--

grama de Formacidn de Instructores gue tenia cemo cbjetivo

neral gue dicho personal empleara los procedimientos del andl
sis conductual aplicado en el proceso Ensefanza - aprendiza
dentro de la empresa. Planteando a la vez como objetivos =spe-

cifices los siguientes:



= El participante aplicard cv la lunstr.scién los prin

cipios conductuales a través de procedimicentos

discriminacidn, andlisis de tareas, extirciodn, modelamienteo,

mcldeamiento, reforzamiento y tiempo fuecra.

-~ ldentificard gué es la instruc-ién y ci~n puede ser
aplicada en el adiestramiento y capacitacifn “cl personal de

una empresa.

- Explicard las caracteristicas y funciones jue detecr

minan al instructor.

- Describiri el proceszo ensefianza ~ aprendizaje

- Enumerard los componentes de un sbijetivo conduct:

y lo redactari adecuadamente.

- Utilizard los materiales de apovo relacionands 13-

caracteristicas de €stos con lo gue se pretend. enselar,

- Especificari las téecnicas de

finalidad.

- Explicara los diferentes tipos de evaluacidn v su

relacidn con los objetivos.

Las personas gue participaron fuereon aguellas ugue do-
minaban ampliamente su drea de trabajo, ciendo 20 hombreg

mujeres con edades fluctuantes entre leos 20 v 43 afos, con --



gl.

una escolaridad gque va desde nivel primariz hasta licenciatu-
ra y cuyas ocupaciones varfan (1 secretaria, 8 a nivel super-

vision, 2 a nivel gerencial y 3 auxiliares).

El curso se impartid en una aula de 3.40 x 5.92 m., -
agquipado cen 25 mesabancos, 1 pizarrdon de 1.80 x 1.70 m, un -
rectafolio de 80 x 1.80m., un escritorio. Con iluminacién y -

ventilacidn adecuados.

Utilizando el siguiente material de apoyc durante la
imparticifin del curso:
Manual de trabajo lelaborado por las psicdologas), hojas blan-
cas, lapices, gises, borrador, pizarrdn, rotafolio, plumones,
iojas de ejeorcicios, retroproyector pantalla, diplomas y ho--

jas de evaluacidn.

El procedimiento gue se implantd fué el siguiente. Se
rropotcionaron a los sujetos hojas de evaluacidn antes y des-
pifs del entrenamientoc en las gue se inclufan aspectos tedri-
cos del curso. Después de la pre - evaluacidn se procedid a -
iniciar el curso, &1 cual constd de 10 sesiones de 2 horas y
media cada una, con las cuales se alcanzaban a cubrir los te-
mas a tratar. En dichas sesiones se plantearon chjetivos gene
rales y especificos tanto del curso come de la empresa a la -

vez gue ce desarrollaron los siguientes temas:



- La instruccidn en la capacitacidn v desarrolloe

- Caracteristicas y funcionez del instructor

- Proceso enzefianza - aprendizaie

- Definicidn, caracteristicas y tipos de objetivos.

- Materiales de apoyo

-~ Técnicas de ensefanza

- Evaluacidn

= Principios conductuales aplicados al procesc ensenan
za -~ aprendizaje (repeticiZn, contiguidad y reforza-

miento).

Las sesiones se efectuaron a traviés de:

o~

~ Exposicidn del material por parte del instra
los participantes

- Reforzamiento social a participantes por parte del -
instructor

- Juego de papeles

- Dindmicas de grupo (ej. grupo T)

-~ Juegos vivenciales (ej. teléforo descompuesto, comu-
nicacién en uno y doble sentido, ntc.).

- Discriminacidn del uso de técnicas conforme se desa-
rrolla el curso (papel del instructor).

Ejercicios de elakoracidén de obietives

A partir del curso de formacidn de instructores, las -

personas capacitadas se dedicaron a elaborar los cursos téen.-



cos gue fueron programados de acuerdo a las necesidades detec-
tadas en la empresa y posteriormente a la aplicacidn de los --
mismos; supervisando las psicélogas la recopilacidn de materia
les para la integracidn cde manuales técnicos, de tal forma que
su contenido fuera amplic y accesible, procurando gue las téce-
nivas y los materiales de apoyo fueran los mds eficaces con la

finalidad de lograr los objetivos planteados.

El contenido t&cnico del manual era recopilado por los
instructores fuera de las horas de trabajo, dedicandosele dos
horas dentro de su herario laboral, en coordinacidn de las psi
cilogas se revisaba dicho contenido, se planteaban los objeni-
vos del programa, asi como las técnicas de ensefianza y materia
les da @povo a emplear, determinando a la vez la forma de eva-

luacidn m8s efectiva.

& partir del curso de formacidn de instructores se ela

koraran otros cursos técnicos como se menciond anteriormente,

para los cuales se planted el siguiante procedimiento en gene-

Sujetos., Se entrenaron 175 adultos con un nivel escolar
gre varid de educacidn media (secundaria), a edocacién superior
fprofesional), con una edad promedio de 28 afos, los cuales ==~

ocupaban puestos tanto a nivel de zyudantes generales, vomo se-
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cretarias, su ervisores, jefaturas y gerencias.

Materiales. Los materiales empleados durante los cur-
sos fueron: Pizarrdn, borrador, gises, hojas blancas, manua--
les, laApices y folders. También se utilizaron otros materia--
les, los cuales se especificari3n al describirse cada programa,
ya que Astos fueron empleados en funcién del drea a la gue ==

pertenecian las personas entrenadas.

Situacidn. Para la aplicacidn de los programas de ca-

A o - -
pacitacion se contd con un saldén con cupo para 40 personas, -
sguivnade con me-abances, ventilacidn ¢ iluminacidn adecuades,

ademds de los lugares especificos de trabajo (fig. 1).

Duracisn. Para la aplicacidn de los programas gue sé
mencionan posteriormente, el total de horas empleadas fué de
157/, BEu la tabla ¥ 2 se especifica el niimero de horas emplea-

aas er cada une de losi cursos.

Proczdimiento.

=1 programa de capacitacidn comprendia dos fases, De-
teccidn de Nacesidades de Capacitacion v Aplicacidn de los =~
prosramas, en =l caso de estos Gltimos, se cubrian a través -

de los siguientes pasos.
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NUMERO DE HORAS EMPLEADAS DURANTE L&

UNC DE LCS CURSOS IMPARTIDOS

NOMBRE DEL CURSO

n

A

ACIOY DE CADA

FORMACION DE INSTRUCTORES

ORTOGRAFIA ¥ REDACCION

TECNICAS DE VENTAS

MECANICA AUTOMOTRIZ

ADMINISTRACION DE ALMACENES Y
CONTROL DE INVENTARIOS.

MICROBICLOGIA

OPERACION ¥ FUNCICGNAMIENTO DE
EOLVENTES

ELECTRICIDAD




- Aplicacidn de la pre-evaluacibn

- Aplicacidn de un programa de Capacitacidn por medio
de exposiciones, conferencias, modelamiento, moldeamiento, se-
guimiento de instrucciones

- Aplicacidn de la post - evaluacidn

- Generalizacidn

- Seguimiento

Del trabajo anterior se integraron los siguientes pro-
gramas:
1) MICRORIOLOGIA.

Debideo a gue el producto de la empresa es de primera -
necesidad v de consumo humano (aceite comestible), es necesario
llavar ur ricurosoc zontrol de calidad, tanto en materia prima
como et el prcreso de elaboracién y Eerminacidén del producto.
Gue detarmind capacitar al personal del laboratorio de caontrol
de calidad deb!do a una serie de reportasi hacia este personal
raferentes al estudio gue provocaban gue el producto no cubrie
ra los requisitos indispensables para salir al mercado, cono--
ciéndose =1 riesgo de afectar a los consumidores., por lo gue -
se les capacitd en la preparacidn de las condiciones sanita---
rias adecuadas para la elaboracidén del producto, la deteccidn

y solucién de problemas gue se presentan en el proceso del pro

ducto.



2} DOPERACION ¥ FPUNCIOHNAMIENTO DE SCLVENTES

Dentro de la empresa se utilizan ciertas sustancias -
toxicas, las cuales implican el uso de magquinaria especial pa

ra su control y diversos aparatos para la lectura de tempera-

tura, densidad, etc.,, por lo gue se reguiere qgue el personal
(operadores), conozcan perfectamente el mancjo de ellos, ya -
gue implica tanto la seguridad individual como grupal, puesto

gue un descuido puede originar una explosidn, por lo gue se -
optd por capacitar a tres obreros generales en las) funcienes
de un operador como una medida de prevencidn, para gue €stos
en un momento dado pudieran suplir a las personas gue actual=

mente ocupaban el puesto.

3) MECANICA AUTOMOTRIZ.

El presente curso fué programado deb.do a gue las che
feres y ayudantes, constantemente reportaban los vehiculos con
fallas que podian ser corregidas teniendo conocimientos clemen
tales de mecinica; al reportar el vehfculec, los chaferes argu-
mentagan gue debido a la falla no se podia terminar de repar--

tir el producto, originando ello el retra

59 de la entrega v -
problemas tanto con los consumidores come con la empresa. Es -~
por ello que se capacitd a este personal proporciondndole las
bases tedrice - prdcticas de mecanica automotriz en motores de

combustidn interna.



4) ADMINISTRACION DE ALMACENES Y CONTRDJI DE INVENTARIOS.

La decisidn de impartir este curso se tomé debido a
gue en los almacenes no se contaba con el material necesario
ya gue los encargados no llevaban un control correcto de en-
tradas y salidas de los meteriales y la materia prima impli-
cando ello falta de stock en los almacenes y por lo tanto =1
atraso de la produccidn. Al perscnal de esta arce se le pro-
porciond entrenamiento en diversos sistema:z de administracidn
de almacenes y centrol, de inventarios para agilizar la rea-
lizacidn de estos Gltimoes y facilitar la distribucién de los

materiales utilizados en la empresa.

5) ELECTRICIDAD.

La planta en algunas ocasiones tenfa gue parar por =
algiin problema eliZctrico simple, gue podia se: solucionadec -
al instante si el personal contaba con los concgcimientos La-
sicos de electricidad, por este tipo de problemas se conside
rd necesario dar capacitacidn al personal de planta (obreros,
ayudantes de mantenimiento), en electricidad tanto tedrica cg
mo préActicaments y proporcionar al personal una prepara~idn
complementaria a su trabajo, lo cual se considerl posterior-

mente para alguna promocidn de puesto.
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G) TECNICAS DE VENTAS.

En cuanto al personal de ventag se considerd gue @ste
a0 terminaba sus recorridos, desconocia el aspecto de calidad
del products, llenaka errdneamente sus reportes, vy descuidaban
a los clientes, por lo gque ei preducte no podia ser distribui
éo correctam~nte involucrando ello un prohlema para llegar al
consumidor, por lo tanto se determind adiestrar al personal -
ern las tZrnicas gue podian utilizar para obtener una mayor -
venta eficientem.nte, enfatizfindoles sus regponsabilidades y
funciones como vendedores, conocimientos tedrico del producto

y aspectos aimportantes tanto del comprador como del vendador.
7Y CRTUGRAFIA ¥ REDACCION.

Este curso fué programado debido a gue cuando se ra-
gueriz un escrito con urgencia se cometian diversidad de erro
res y por 1o general habia tendencia a presentar escritos mal
claborados, teni~ndo el jefe qué hacc. correcciones y la se-
cretaria, repetirlos. Dicho curso se aplicé teniendo en cuen-
ta estas nguejas y se propicid gue al superarlas, el jefe dele
gara cierias responsabilidades en 2llas teniendo como objeti-
vo principal reducir la cantidad de exrores cometideos tanto -
al redactar como al escribir, ademfs de la repeticidn de es--

critos, por lo cual se capacitd al perscnal secretarial en =

las reglas gramaticales y loz aspectos que deben tenerse en -



cuenta para obtenar una redaccién correcta,

Finalmente podemos mencionar gue el nimero de horas de
cada programa fué en su mayoria reducido, ya gque sa debid te--
ner en cuenta la disposicidn del jefe para cclaboerar dejando -
gne sus subordinados participaran y el tiempo gue Sste facili-
tara para gue su personal se ausentara de sus labores cotidia-

nas, la cantidad de trabajo y la cclaboracidn de los mismos --

participantes.

Con los cursos anteriores so logrd capacitar al 30% -
del personal gue integra la empresa, quedando sin capacitacidn
en gran parte el nivel gerencial y el nivel obrerc, va que --

los planes para capacitarlos son a un plazo mds largo.
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EVALUACION ¥ RESULTADOS

En esta parte se presenta la forma en que se evaluaron
los resultados de todos los cursocs impartides. Dicha evaluacidn
se efectnd temando en cuenta algunas definiciones del concepto

vy la explicacidn de subdivisiones de &sta.

Kirpatrick (1981), define la evaluacidn como "aquello -
gue determina la efectividad del programa de entrenamiento". La
evaluacidn es necesaria para mejorar programas gue S@an poco --

efectivos.

Per otra parte es considerada como "el proceso fue per-
nite el coatiol de los avances del programa en marcha, ddndoles
un valor cualizativeo y cuantitative al relacionarlos con ¢l --
tiempo, las metas ¥ los resultados alcanzados, permitiendo a su
vez detwctar los incidentes v problemas gue obstaculizan la --
aooifn, mismos gue posteriormente seran estudiados y resueltog”

IMznual de la Companlz Industrial de Adiestramiento).

Ortiz (en Pinto, 19B2), menciwvna gque laz evaluacidn es =
"la aczifn tendients a obtener informacidn precisa y confiable
acerca de los efectos gue la capacitacidn tiene sobre la conduc
ta de los participantes, €1 desempefio del trabajo y el funciona

miente de la empresa".
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A su vez Aguirre (en Pinto, 1982), determina que la -
evaluacidén tiene como papel primordial ser un elemento d: re-
troalimentacidn para el mismo subsistema de evaluacidn, para
el sistema dé capacitacién y para la empresa. Los datos serin
para la toma de decisiones y como indicadores de la eficien--

cia de la empresa.

"La evaluacidén de los resultados se puede obtener con
la ayuda &del anfilisis cualitativo y cuantitativo, el primero
se obtiene por la informacidn del personal sobre agquello gue
no se puede cuantificar, el segundo con la ayuda de los facto
res gue manejan las empresas, como son reduccidon de costcs, -

aumento de produccidn, etc. " (Neri €., en Pinto, 1982).

Al respecto Pinto (1982), menciona que "La evaluacidn
tiene un cardcter permanente e indicativo gue orienta, sefiala
y determina @l avance logrado, gue retroalimenta y sirve de -
espeio para comparar los objetivos con los logres y gue regu-

ia 1 grado de ajustes gque se reguiere darle al sistema en su

totalidad”.
En resumen, la evaluacién permite conocer el "aprendi
zaje" gue se ha producido en los participantes como resultado

de las actividades de capacitacidn permitiendo:

- Determinar la eficiencia del cursc y/o ciclo de con



ferencias en su totalidad y de cada una de las partes gue lo
forman.

- Identificar los aspectos positivos o negativos gque
permiten las modificaciones necesarias.

- Conocer las éeficiencias de leos participantes para
corregirlas.

- Informar a los participantes de lcs resultados obte

nidos.

Respecto a las técnicas & instrumentos de evaluaciodn

encontramos gue &stos pueden ser aplicadecs a tres tiempos.

- Antes del curso (registros obsearvacionales., exime--
nes pricticos, exdmenes de conocimientos "pre - test", cunss-

tionarios).

- Durante el curso (examenes pricticos, zncuscstas de

opinidn, encuestas de actitud vy exdmenes 78 conscimientosl.

- Después del curso (registros obsarvacionales, enin:

nes de conocimientos post - test).

(Manual de la Compafiia Industrial de Adiestramientol.

ara =

Basado en lo anterior, los programas aplicados

o)

el presente trabajo, se evaluaron mediante la aplicaclén de
cuestionarios o exdmenes de ccnocimientos t@coricos &a todocs

les casos y practicos en algunos de ellos.



En el caso del curso de Formacidn de Instructores (pa
raprofesionales), fueron evaluados por medio de un cuestiona-
rio tedrico (pre-evaluacidn), gue se aplicéd al inicie dal cur
soy durante el curso, a2l evaluar los ejercicios escritcs y -
practicos que se realizaron en el transcurso de la instruc---
cidén, ademis se llevd a cabo una post-evaluacién gque consis--
tid en la aplicacidn del mismo cuestionario gue se utilizd pa

raz la pre-evaluacién, por 1o tanto la evaluacidén empleada du-

rante el curso fud tanto tedrica como practica.

Una forma mis de evaluacidn para los participantes -~
del curxso wmenclonado anteriormente, era el medir los resulta-
dos da los cursos impartidos por ellos mismes, los cuales se
higieron en dos niveles. El primero gue era &l nivel de cono-
zimientos de los partieipantes y el segundo los resultados -
obtenidos 2 partir de la prictica de dichos participantes, co-

mo era el caso de los choferes {(por ejem.), lo cual podesmos =

]

asbservay a continuacidn, donde se hace referencia a los resul

tados obtenidos.

En la figura 2 (grifica 1), se muestran los resulta--
dos obtenidos en el curso de formacidn de instructorcs duran-
te la pre y post evaluacidn realizada por medioc de un cuestio
narioc de 20 preguntas, encontrindose cue durante la pre-eva=--
luacidn se obtuveo el 21.4% de respuestas correctas, el cual -

incrementd a 67.5% en la post-evaluacidn. Para demostrar lo
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significative de esta diferencia, de z2cuerdo a las caracteris-
ticas de los datos obtenidos a través de la aplicacidn de las
evzluaciones, el finico método estadistico cue pudo aplicarse -
fué el andlisis de varianza en dos direccione: por rangos de -
Friedman (Sidman, 19 ).

Durante la aplicacién del curso de gutzsrafia = Redac-
cidn (fig. 3), encontramos gue los participantes obtuvieron el
75% de respuestas correctas en la aplicacién del cuestionario
de pre-evaluacidn v un 87% de aciertes =n la pcst—evaluacién,-
habiendo una diferencia entre ambas aplicacicnes de 17% (gra--
fica 2), al evaluar el promedioc de errores cometidos en diver-
sos escritos (durante 5 dias), ob;erv&ndose que durante la 1i-
nera Base los participantes cometieron un promedio de 10 erro-
res antes de empezar el entrenamiento, durante éste el prome--
dio de errores cometidos (grafica 3) fué de 2.4 vy en al segui-
miento reglizado el promedio del niimero de errores tuve un da-
cremento significativo, disminuyendo a 1. En cuanto a la r=--
peticidén de escritos jue realizaban los capacitados también se
encontrd una gran diferencia, ya gue hubo un decrementoc e ===
ellos de 4.4, en linea base (L. B.) a 1.8 2n seguinmientc { 5

(grafica 4).

En cuanto a los datos observados durante el cursec de -
Mecdnica Automotriz (fig. 4), tenemos un incremento de respues

tas correctas dadas por los capacitados al compararse los re--
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sultados del cuestionario de pre evaluacidn, donde ol 38% de

respuestas fueron correctas y durance la post-evaluacidn el -
porcentaje obtenido fuf& de B86% (grafica 5), encontrindose una
diferencia de 4B% entre dichas evaluaciones. Ademds se obtu-
vo un decremento en el nlimero de fallas automotrices reporta-
das por los choferes, ya gue durante la L.B. se encontrd un -
promedic de 7 reportes dizrios (registro elaborado durante -
tres dias) y después del curso dicho promedio bajd a 4 repor-

tes por dia (gradfica 6).

En el curso Administracidn de Almacenes y Control de
Inventarios (fig. 5) se obtuvieron l¢s siguientes resultados,
en la aplicaciln de un cuestionarieo, los capacitandos respon-
dieron correctamente en un 52.5% a las preguntas realizadas -
en la pre-evaluacidn y en un 83.3% a las preguntas realizadas
durante la post-a2valuacidn, teniendo una diferencia de 30.8%
entre ambas cvaluaciones (grafica 7). El nmero de errores en
conktrados durante la L.B. en el I}Enado de Kardex (l0 tarje--
tas) fué un promedio de 2.7, durante el entrenamiento 1.9 y -
en el seguimiento decrementd a 0.8, encontrandose una diferen
cia de 1.9 errores promedio entre la primera y la Qltima con-
divién (grafica 8). En cuanto al tiempo empleado para la en-
trega de materiales encontramos un incremento que podemos ob-
servar en la grifica 9, teniendo que en la L.B. se empled un
promedio de 8.1, durante el entrenamiento el promedio fué de

7.6 y #=n el seguimientd dicho promedio decremento a 5.3.
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En la aplicacidn del cursc de Operacidn y Funciona--
miento de Solventes (fig. &), encontramos gue el norcentaje
de respuestas correctas dadas por los participantes durante
las evaluaciones tedricas fué de 6% al inicio del cursc y de
68.6% al final de &ste. En la prictica los resultados fue--
ron, 8.6% al principio y 61.3 al final (qrafica 10). En el -
entrenamiento de manejo de maguinaria de iste curso, se re--
gistrd el niimrc de errores en el manejo de &sta, notandose -
que conforme se avanzaba en la capacitacidn, estes decremen-
taron, asi tenemos gue en la linea base se obtuve un prome--
dio de 8.6 errores, 6 y 1.6 errores en entrenamiento y segui
miento respectivamente (gridfica 11), notando el mismo efecto
en el niimero de errores cometidos en la interpretacidn de -
diagramas ya que en la L.B. obtuvimos 8.3 (promedio) v 5.5 7

2.3.durante el enhtrenamiento y seguimiento respectivamente -

(grafica 12).

La figura 7 muestra los resultados obtenides durante
la implementacién del curso de Microbiologfa, donde tenemos
gue los participantes respondieron correctamente al 23.3% e~
promedio de las preguntas gue se encontraban en el cuesticri
rio aplicado durante la pre-evaluacidn, incrementindoze zste
promedio a B6% en la post-evalwvacidn, encontrandose una dife
rencia de 62.7% entre ambas evaluaciones (grafica 13). Duran

te el examen préctico el promedio de errores de ejecucidn de

crementd de 5.11 en la pre-evaluacidn a Z.11 en la post-eva-
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luacidén (gridfica 14), en cuanto al niimero de errores en conta
minacién encontramos una disminucidn de éstos, ya que al ini-
cio se cometieron en total 13 errores en L.B. y al final (se-
guimiento) solo 4 {(grafica 15), y el nfimero de errores cometi
dos en total por los participantes en el recuento de micro-or
ganismos fué de 37 durante linea base, 25 en el entrenamiento

v 5 en el seguimiento {grafica 16)}.

La diferencia encontrada entre las evaluaciones apli-
cadas en el curso de FElectricidad (fig. 8) por medio de un =~
cucsticnaric tedrico fué de 56.1% ya gque durante la pre-eva--
luacidén se obtuve un promedio de 26.6% de respuestas correc--

tas, incrementandc éste a 82.7% durante la post-evaluacidén. -

Zr. euanto a 13 evaluacidén pr@ctica observamos que del 64.5% =
de ¢rror=2s com'bides en la ejecucidn en pre-evaluacidn, se -

obtuviccon sale un 19.5% en la post-evaluacidn ( grafica 18).

#inalmente, la figura 9 nos muestra que el porcentaje
de aciertos obtenidos por los participantes del curso de Téc-
nicas de Ventas fud de 34.3% en la pre-evaluacidn, incremen--

tandese Zste a 86.3% al término del curso (grafica 19).

Respecto a las visitas realizadas tenemos gue antes --
del entrenamientoc los vendedores visitaban al 74.2% de clien-
tes programados, al terminar el curso las visitas alcanzaron
un 97.69%, es decir casi se realizd el total de wvisitas planea

das (grafica 20).



En resumen podemos clasificar los resultados de la si
guiente forma. De acuerdo a los reportesz mencionados podemos
observar que en la aplicacidn dsl cursoc "Formacidn de Instrug
tores" se obtuvo un incremento del 67.5% de respuestas correc
tas en la post-evaluacidn, ademds de gue el 42% del personal
capacitado come instructor aplicd sus conocimien’ -: durante -
los 6 meses siguientes al entrenamiento, tanto de forma tedri
ca como fué la elaboracidn de los manuales de apoyo, cComo -—-
prictica al fungir directamente comc instructores obteniende
retro-alimentacidn tanto de parte de las psicdlogas como de -

los participantes.

Por otra parte tenemos que durante el cursc de Orto--
grafia y Redaccidon se observd un decremento de 1C a 1 crror -
cometidos en diversos escritos y de 4.4. a 1.6 en la repeti--~

cidén de los mismos.

Ahora bien con referencia al cursc de

triz encontramos un incremento del 48% de resnuestas corrac--—

o

tas en la post-evaluacién asi como un decrementc en el

de fallas reportadas diariamente (de 7 a 4 reportes). En

to al curso de Administracidn de Almacenes y Control de Inv

=£1)

tarios se obtuvo up incremento de 30.8B% de resnuasta

s COarrec—
tas al aplicarse la post-evaluacidn y un decremento tanto en
el nilmerc de errcres cometidos en el llenads de Kardex (a 1.9

promedio) como en el tiempo empleado para la entrega de mate-



riales (a 5.3 minutos).

Al implantar el curso de Operac:dn y Funcionamiento -
de Solwventes encontramos un incremento de respuestas correctas
de 62.6% en las evaluaciones tedricas y un 52,7% en la pricti-
ca, asi como un decremento de errores en el manej> de magquina-
ria (de B.5 promedio en L.B. a 1.6 en seguirient=a! y en el ni
mero de errores cometideos en la interpretacidn ie diagramas -

(de 8.3 en L.B. a 2.3 en seguimiento).

Durante el entrenamiento dal curso de Microbiologia se
muestra un incremento del 62.7%'de respuestas corvectas entre
la pre y post-evalunacidn, en cuanto al examen practico, decre-
menté el niimero de errores en ejecucidn en un 41% asi coms U

30.7% en el nimero de errores en contaminacidn y un 20% ep ol

niimero de errores cometidos en el recuento de micro-organismos.

Con respecto al curso de Electricidad observ

n
cremento del 82.,7% entre la pre y post-evaluacidn tedrica v en
la evaluacién préctica se obtuvo un decremento del 45% en el -

nimero de errores de ejecucidn cometidos por los participante:.

Ahora bien los resultados obtenidcs en el curzo de Tég
nicas de Ventas fu& en incremento del 52% de respuestas correc
tas entre la pre y post-evaluacién y un incremento del 23.4%

de visitas realizada= a clientes programados.
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DISCUSION

Como podemos observar los resultados chtenidos en los
cursos impartidos nos demuestran la efectividad del curso -—-
"Formacidn de Instructores", ya gue los cursos mencionados an
teriormente fueron elaborados en coordinacién con las psicdlo
gas y los instructores formades intsrnamente, basfndose en -
las técnicas del an@lisis conductual aplicado, enfocado hacia
los aspectes principales gue debe conocer el instructor para
ckhtener un buen resultado en su ejecucidn, estos aspectos se
refieren a los conceptos generales de la capacitacién, la im=
pertancia de la instruccidn en ésta, asi como las caracteris-

ticas con gue debe contar el instructor. Adem3s de la especi-

(1]

ficacid:r del nroceso Ensefianza-Aprendizaje, el planteamientc
de objetives, los materiales de apoyo y las t&€cnicas de ense-
flanza gue pucden utilizarse para facilitar el logro de ellos,
Finalmente se les proporciond la informacidn referente a la -
rvaluaeidn de la instruccidn, incluyendo un analisis de tipos
de pruekba vy reactivos gue pueden ser utilizados para este -

£in,
Durante la deteccidn de necesidades se observd gue al
gunos de los aspectos gue obstaculizaron un meior desarrollo

del programa fueron entre otros:

- Un concepto negativo gue se habia desarrollado tanto
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a nivel organizacidn como individual en la empresa con respecte
al adiestramiento y capacitacidn de vpersonal.

- Los resultados obtenidos a travds de instructores in-
ternos, en ocasiones anteriores, por falta de un entrenamiente

adecuado a éstos.

- La rotacidn de turnos (3) a nivel obrero, empleados y

superviscres de planta (produccidn, almacenes y laboratorio).

~ Las posibilidades de desarrollo dentro de la empresa,

ya gque se carece de una planeacidn para ello.

- La falta de presupuesto para el irea de capacitacisn
debido a4 los minimos logres gue se habian obtenido anteriormen-

te.

81 horarvio gue determind la empresa para la imparti--
¢idn de los cursos ya gue se establecid un acuerdo con sindica-
to y empleados de provorcionar la capacitacidn en un horarie -

misto (éentro y fuera del horarioc de trabajo).

Sin embargo pcdemos obsexrvar que gran parte de los as-~-
pecltos mencionados anteriormente fueron solventados durante la
aplicacién del programa planeado, logrando durante &sta, la pac
ticipacién del personal en los cursos establecidos, asi como el
interés despertado en el personal de la empresa con respectc a
la importancia y ventajas gue representaba para ellos el adies-

tramiento y la capacitacién. Siendo &€sto logrado por medio de -



la informacidn gue se proporcionaba individnalmente por medio
de una "invitacidn al curso" en la gue se mencionaban los ob-
jetivos, &l contenido del curso en general, 21 nombre ! s) =
del instructor, horario, fecha y duracidn, as’ como las bases
para obtener el diploma de participacidn por parte de los ca-

pacitandos.

Ademds, la comunicacidn interna gue

€ Lrspagd entre
el personal de la empresa y el hecho de gue los instructores
elaboraran los manuales contribuyd en gran parte a despertar
el interés entre los trabajadores. Debido a cue el ccsto de -
capacitacidn empleado en este tipo de programas (internos) es
" minimo", se pudo ampliar la capacitacién a todos los nive--

les.

Por lo anterior y debido a gue el perscnal gue inpar-

tié los cursos conocia a fondo la problemdtica del departa:r

to y Sreas con las cuales &ste tenfa relacién se lograzon so)
ventar la mayoria de los problemas presentados, va gue ¢l de-

sempefio de los trabajadores mejoré notablemente.



CONCLUSIONES

En base a la descripcidn realizada, a la aplicacidn -
del programa de capacitacidn y los resultados obtenidos pode

mos coneluir lo siguiente:

El proceso ensefianza =~ aprendizaje, puede facilitarse
por medio de la aplicacidn conjunta de las técnicas de modi-
ficacifn de conducta, tales como: sistematizacidn de la ense
flanza; previsién de los objetivos del aprendizaje; participa
cidn motiva del capacitando; al anflisis de tareas; la dis--
crimiracidn; ol moldeamiento y modelamiento de respuestas.

En resumen ensefdar y aprender a ensefiar.

Al utilizar personal que labora dentro de la empresa,
previo entrenamiento completo con respecto al proceso ense--
nanza - a2prendizaje y algunos de los principios késicos de -
la modificacidn de conducta aunado a los conocimiantos pro--
pios de su drea contribuye en forma determinante a facilitar
la capacitacidn de personal, logrando con ello un mejor de--
sempefic en el trabajc a través de dichos instructores inter-

ncs (paraprofesionalecs).

Consideramos un aspecto de vital importancia la deteg

cidn de necesidades de capacitacidén, ya que &sta como en -=—



cualguier otro tipo de deficiencia de repertorio se requiere
previamente la ubicacidn de éste, lo cual tiene como finali-
dad elevar el nivel de eficiencia asi come fncilitar la eva-

luacién del capacitando.

A través del presente trabajo podemnos observar que el
psicdlogo puede hacerse cargo del drea de casacitacidn den--
tro de una organizacidn, siempre y cuando tenga conocimien-
tos con respecto a: el aprendizaje de comportamientos, el -
proceso de ensefianza - aprendizaje, la deteccidn de necesida
des de aprendizaje y el manejo de los principios de la modi-

ficacidn de conducta.

Lo anterior se refleja en la elaboracidén de los pro--
gramas de capacitacidn y en la aplicacidn y coordinacidn de
los mismos, evitando con esto gue el psicdlogo tenga funcio-

nes de contratador de cursos,

Por otra parte con respecto a los factores gue difi--

cultan u obstaculizan el ingresc de psicblogos a las organiza

ciones, consideramos importantes los siguientes:

- El egresado de la ENEP Iztacala cuenta con un reper
torio deficiente con respecto al manejo de conceptos organi=-
zacionales y de acuerdo al caso; industriales. Esto es debido

a gue los conocimientos dados hacia este campo, son propor--
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cionados en una unidad en el Qiltimo semestre de la carrera, a
riesgo de gue no alcance a cubrirse por falta de tiempo o de-

ficiencia en el capacitador (profesor).

- Falta de habilidad y/o conocimiento para relacionar
los conceptos psicoldgicos de acuerdo a su marce tedrico cen
los conceptos y necesidades del area laboral, siendo ellos la

base principal para poder ejercer en las industrias.

- Otro aspecto gue repercute a la falta de aceptacidn
del psicSlogo (E.N.E.P.I.), es 1la falsa imagen que se han --
formado del psicdlogo industrial, ya gue €ste se le ha encasi
llado solamente como "seleccionador de personal" o "aplicador
de pruebas psicométricas", sin tener en cuanta gque &ste puede
desempefiar funciones en otras dreas de las organizaciones y -
alin cuando lo requiera el caso solamente para seleccidn de -

personal.

- Seria conveniente incluir dentro del curriculum de -
la E.N.E.P. Iztacala un curso de aplicacidn de pruebas psico-
métricas, ya que &stas son basicas para el ingreso a la indusg
tria. Adicionalmente y en forma Primnréial ensenar alternati-
vas de la seleccidn de personal fundamentada en la evaluacidn
conductual. Ademd3s es necesario proporcionar al estudiante -

una formacidn como agente capacitador incluyendo los aspectos

legales de la misma.



Al respecto de lo anterior, se facilitaria el aprendi-
zaje en el estudiante si se abriera espacio en las empresas pa
ra poder realizar el servicio social en ellas, la cual avuda--
ria para dar a conocer las funciones gue puede desempeiar el -
psicdlogo en el area laboral y lo que se puede lograr con ello,
ademds de que el estudiantado contaria con una visidn mis am--
plia de la importancia de la aplicacién de la psicologia en --

las organizaciones.

A lo largo del presente trabajo, podemos ocbservar gue
el uso de las té@cnicas det anilisis conductual aplicado a la -
capacitacidn de personal, nos proporciona una mayor seguridad
profesionzl ademis de una mayor probabilidad de obtener resul-
tados' igualmente efectivos al aplicar los principios de la mo-
dificacidn de conducta asi como a otros problemas de control
en: la administracidn de personal, la calificacidn de méritos,
ia comunicaci3n, la programacidn de ambientes laborales, la or
ganizacidn y métodos de trabajo, asi como la higiene y seguri-

dad industrial.

Para finalizar concluimos gue si bien este tipo de tra
bajos favorecen inegablemente al empresario y organizacién, -
también beneficia al trabajador disminuyendo la probabilidad -
de despido o accidentes de trabajo y ampliando sus conocimien-
tos gue le permitan vender su fuerza de trabajo de una forma -
mejor remunerada, manteniendec su fuente de irgresos, supervi--

vencia v desarrollo.
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Grafica representativa del porcentaje de respuestas cbte-
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Las grificas 2, 3 y 4 representan los resultados obtenidos
durante el curso "Ortografia y Redaccidn", con respecto al
porcentaje de aciertos obtenidcs en la aplicacidn de un -
cuestionario para la pre y post evaluacidn (grdfica 2); el
promedio de errores cometidos en 15 escritos por los parti
cipantes antes, durante y después del entrenamiento (grafi
ca 3) ¥y el promedio de repeticidn diaria de escritos reali
zados durante 5 dias, antes, durante y después del entrena

miento (grafica 4).
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En las gridficas 5 y 6, se muestra el porcentaje de respuestas
correctas obtenidas por los participantes en la aplicacidn de
un cuestionario (grdfica 5), para pre y post evaluacidn del -
curso de Mec3nica Automotriz, y el niimero de fallas mecdnicas
en las unidades, rcportadas durante tres semanas antes v 3 se
manas después del curso (seguimiento) (gréfica 6).
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En la f£ig. 5 se representan los resultados obtenidos durante la
implementacidn del curso "Administracidn de Almacenes y Control
de Inventarios" en la graf. 7, tfe muecctra 21 promedio en porcen
taje de aciertos obtenidos por los partizcipantes del curso en -
la aplicacidn de la evaluacidn tedrica durante la pre y post -
evaluacidn.

En la gr8f. B8 se muestra el nimero de errores cometidos por los
participantes en el llenado de 10 tarjetas de Kardex durante la
L.B., entrenamiento y sequimiento, y en la gridfica 9, el tismpo
empleado en minutos para la entrega de 10 reguisiciones de mate
riales hechas al almacén, durante la L.B., entrenamiento y se=
guimiento.
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Los rasultados obtenidos durante el curso "OPeracién y fun-
cionamiento de sclventes”" son representados en las graficas
1o, 11 y 12, los cuales muestran el porcentaje ds respuestas
obtenidas por los participantes durante la pre y post evalua
cién tedrica y prictica (gridfica 1¢), el nimero de errores -
en el manejo de la maguinaria (grdfica 1l1) e interpretacidn
de los diagramas (grdfica 12}, durante la L.B., entrenamien

to y seguimiento.
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En las grdficas 13, 14, 15 y 16 (figura 7) se muestran los resul
tados obtenidos en la aplicacién del curso de "“Microbiologia", -
mostrindose el porcentaje de respuestas correctas obtenidasz en -
la aplicacidn de un cuestionario (grdfica 13), el niimerc de erro
res de ejecucidn cometidos por los participantes en 10 ejecucioc-
nes prdcticas (grdfica 14) durante la pre y post evaluacidn.

El promedio de errores de contaminacidén (grafica 15); asi como -
el promedio del nUmero de errores en recuento de microorganismos
encontrados en el laboratorio de Control de Calidad durante _.a -

L.B., entrenamiento y seguimiento (grdfica 1l&).
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FIGURA 8

En la implementacidn del curso de “"Electricidad" determinamos
el porcentaje de aciertos obtenidos en la aplicacidn de un ==
cuestionario y el porcentaje de errores de sjecucidn cometidos
por los participantes en la pre y post evaluacidn (gréficas 17
y 18).
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La grdfica 19, muestra el porcentaje de respuestas correctas
realizadas por los participantes del curso "Técnicas Modernas
de Ventas", en la aplicacidn de un cuestionarie correspondien
te a la pre y post evaluacidn; la gridfica 20, representa el -
promedio de visitas realizadas por los vendedocraes antes y --
después del entrenamiento (pre y post evaluacidn).



ANEXO



MICROBIOLOGIA

INSTRUCTORES: 1Ing. Anabel Gonzdlez

PUESTO : Jefe de Control de Calidad.

OBJETIVO GENERAL.

Al finalizar el c¢urso, los participante  realizaivin de-
talladamente los andlisis bacteriolfgicos que se vegaieren en
el departamento de control de calidad, con el fin de determi-

nar la existencia y nilmero de microorgarismos.

ORJETIVOS ESPECIFICOS.

Detectarin las condiciones sanitarias en gue se encuen-
tra un producto.

Los participantes se anticiparidn y solucionarin los »nrn
gramas de contaminacidn que se presenten en el Frea de trata-

jo.

METODO

SUJETOS.

5 hombres y 4 mujeres con adades fluctuantes eutre los
18 y los 47 afos, con escoclaridad gue va de nivel téchico a-
ingenieria y cuyos puestos dentro de la empresa son tanze de

laboratoristas como sunervisores y jefes de areca.



SITUACION

Aula de capacitacidn y laboratorio de Control de Calidad de Aceite -
Casa, S.A. de C.V.

MATERIALES

Manual del curso, hojas, l8pices, pizarrdn, borrador, gises, rotafo -
lio, plumones, hojas de evaluacidn, medios de cultivo, microscopio, cubiculo
para esterilidad, soluciones estériles, material de vidrio estéril ( tubos -
de ensayo, probetas, pipetas, goteros, etc. ) y mecheros.

PROCEDIMIENTO

Se proporciond la instruccifn durante siete sesiones con duracidn de
una hora ( cada una de ellas ). )

Durante las sesiones que se impartieron, las recomendaciones nara el
drea de trabajo y la preparacidn de los medios de cultivo, se emplearon para ¢
ello técnicas expositivas y trabajos por equipo. Y en las sesiones que se mos
trd el uso de materiales, técnicas y recuento de microorganismos, se realiza-
ron ejercicios a través del modelamiento y moldeamiento dindose retroalimenta
cifn a los participantes durante y al final de la sesidn.

EVALUACION

En este curso se realizaron evaluaciones tedrico practicas ( antes y -
y despufs )} para el aspecto tedrico se hizo una prueba con 15 preguntas sobre
los temas a tratar y para el aspecto prictico, la evaluacifn consistid en que
el sujeto determinara las caracteristicas del microorganismo que se estaba a-
nalizando, en si se evaluaba el nlimero de errores de apreciacidn o nfimero de

caracteristicas omitidas y si preparaba adecuadamente el &rea de trabajo.



OPERACION Y FUNCICONAMIENTO DE SOLVENTES.

INSTRUCTORES: Ing. Pascual Maceto

Sr. Rall Romero

PUESTO : Superintendente de planta
Jefe de Planta.

OBJETIVO GENERAL.
Los participantes describiran el proceso de funcicna--

miento del departamento de solventes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.
1) Los participantes identificaran las diferentes ni--

gquinas que se utilizan en el departamentc de solventes.

2) Los capacitandos determinarin la utilidad de cazdaz -

una de las m3quinas gue se les muestren.

3) Los participantes usardn correctamnente los instru--

mentos de medicidén incluidos en cada una de las miguinas.

METODO
SUJETOS.

3 hombres con edades de 24, 20 y 33 ahos, gue saben -



leer y escribir y cuyos puestos dentro de la empresa son de -

obreros generales,

SITUACION
Planta de solventes de Aceite Casa.
Materiales:
Cuaderno de apuntes, diagramas, maquinaria del departa

mente de solventes de la empresa.

PROCEDIMIFNTO.

Tarte al inicio como al final de la instruccidn se rea
liz% una evaluacidn prictica, esto es, se pidid a los sujetos
que detcrainaran lz forma de utilizar 'la maquina.l. y los apa
ratos incluidos en ella, se tomd en cuenta el niimero de erro-
res, ademds se interrogd a cada uno con relacidn a la funcidn
ds lae miquinas dentro de la planta y el tipo de sustancias -
4JUE Se usan, :

Durante el entrenamiento inicialmente se mostrd a los

sujetos los diagramas en los cuales se podia apreciar clara--

mente la simbologia y su significado.

Una vez gue manejaron en un 80% correctamente la simbo
logia, se mostrd a los sujetos (modelamiento) el manejo de -
las maguinas y para qué servia cada una, posteriormente se -

les pidid que lo realizaran ellos (moldeamiento), reforzande



durante sus prdcticas y dindoles retroalimentacidn. La instruccidn fué impar -
tida en 50 sesiones con una duracidén de dos horas cada una , en las que se ma-
nejd en un 70% de prictica por medio de instruccidén individualizada y en un -
30% la teorfa.



MECANICA AUTOMOTRIZ

INSTRUCTORES: Carlos Miranda H.
Guillermo Lépez E.

-
1

PUESTOQ : Jefe de taller automotr
Supervisor de vehiculos.

CBJETIVO GENERAL.

Al término de la instruccidn, loz participantes conta-
rén con bases tanteo tedricas como wractirzas relacionradas cen
aspectos de meclnica automotriz, requeridas para efectuar ---
cualgquier reparacidn de fallas gue se presenten en les -“obta-

res de combustidn interna.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

~ Explicari las funcicnes gue desempefian zadas upnc 3

los componentes del sistema elctrico del motor.

=

- Describira el abastecimiento de la gasolinz a las

camaras de combustidn interna y las elementos zus forman el -

-
1 AN

ciclo de encendido para convertirlos en fuerza mot:

=y
[V
s

]

- Armar un carburador, usicando gorrectamaents sus,
zas.

- Detectar fallas en las unidades v cSmo repararlas



METCDO

SUJETOS

37 hombres cuyas cdades fluctfian entre los 19 y los 58
afics con una escolaridad gque va desde nivel primaria, hasta -
nivel bachillerato y cuyos puestos dentro de la empresa son -

de choferes y ayudantes Jde camioneta.

SITUACION

Aula de caracitacidn, auditorioc y taller automotriz de

foeite Casa.

HATERIALLS

Manval d¢) curso, hojas, lapices, pizarrdn, borrador,
gises, rotafolir, hojas para rotafolio, plumones, hojas de -
evaluacidn, esguemas de motores, herramientas y unidades mo-=-

"

trices {camiones y camiconetas de reparta).

PROCEDTIMIENTO.

La instruccidn se impartid durante 10 sesiones de 1.30

hre. (15 hrs). En las gue se les proporcionaban los materia--
les' y puntos & tratar durante el dla.
En dichas sesiones se utilizaban las siguientes técnicas con-

ductnales y pedagbdgicas.

Exposiecifn con materiales de apove directo. Agui el expositor



menciona ¢l tema y los objetives del mismo, propercionando uan
pancrama general, realliza la presentscids del contenido ormi-
mente uwtilizando & la 322 materisnles de apoyo directo (an sz-
te caso; pifarrdn, rotalulie y esguemas!, rolforzando la parti
cipacién del grupe y resclviendo las dudas, finalmente se --
hkizo un examen del tema tratado.

Moldeam.ewto ¢ modelamienta., El expositor ejecutaba y explica
ba cievta aoclviddd, postériormente gse pedia a <ada uno de
lps participaites gue la vealizara, estos temas eran supervi-
sadon vy sobre ls practica se resolvian y se proporcionaba ==

retrodlimentacid .

BEVALRACE

(]
d

& peslimaryon por escrito y practicamente svaluaciones
antes vy despceiis des curso.
Las primeras retmitieron determinar los conecimientos de los

sar* lcipantas relacionados con el aspecto tedrico, estas eva-

lua .= nonstaron de 20 preguntas con respusstus de opeion

Las scgundas consistieron en presentazr al participante ¢l mo-
to., pidiéndecle gue detectara el nlmeroc d¢ fallas, agqui se -
tord 2n cuenta el nimero de fallas gue omitia al dar el dia--
nostice. fo registré el niimero de reportes de los choferes -
r

{ por =nidad), hacia el taller mecdnico Aesd: €l lugar dende

sg ancontraban trabajando.



ADMINISTRACION DE ALMACENES Y CONTROL

DE INVENTARIOS

INSTRUCTORES = Rosario Frias
José Luis Casas

PUESTO : Auxiliar de Auditoria
Jefe de Almacén.

OBJETIVQ GENERAL.

Al términc del curso, los participantes aplicaradn los
diferentes sistemas de administracidn de almacenes y control
de inventarios utilizando un tiempe menor al actual en la --

realizacion de éstos Gltimos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

- Localizarin en los almacenes lo: materiales en exis
tencia en un tiempo no mayor de 5 minutos.

- Identificarin los sistemas de administracidn do al-
macenes gue son aplicados en Aceite Casa.

- Seleccionardn el sistema de administracidn de alma-
cenes gue consideren mis convenientes para la organizacifn -
de su almacén.

- Proporcionarédn la documentacidn reguerida en el mo-

mento acordado para la recalizacidn de un inventario.

METODO



SU:FT0oS

12 hombres con edades fluctuantes entre los 19 y los
34 afios con una e=colzaridad gue va de nivel primaria a nivel
bachillerato y cuyes puestos dentro de la empresa son tanto

de jefes como auxiliares de almacén,

SITUACION
Auls de capacitacidn y alwacenes de refacciones, semi

1la, producte terminado y papelexrfa.

MATERIALES.

Mani a4l del curso, hojas, lapices, pizarrdn, borrador,
gises, rotafolio, hojas para rotafolio, plumones, hojas de -
e-aluacidn, hojas de inventarios, kardex, formatos de llena-

do especificous de cada almacén.

PROCEDIMIENTO.

La instruccion fud proporcionada durante 3 sesiones -
coun duracion de 4 horas cada una, ~on un receso de 20 minu--
tos, ? horas después de iniciada la se<idn. Durante estas se
les daha informacidn acerca de alglin sistema, se realizaban
ejercicics en el transcurso de la sesidn y también fuera de
ella, los sujetos al dia siguiente cowmentaban los problemas
gue se les habfan presentado al resolverlos, se autoevalua-—
ban y se les proporcionaba retroalimentacidn.

Se efectud una pre y post evaluacidn escrita a nivel té@cnico



{20 items).

Se registrd el nfimero de ervores encontrados en &l llenads de
kardex el tiempo empleado per el sujeto para la entrega de ma
teriales (10 reguisiciones) y la realizacidn de inventar:os
{3). Los registros fueron realizados por el jefe inmediato,
antes durante y después del curseo {15 dias, y 1 mes).

Se did también instruccidn prfctica en estas sesiones, las -~
cunales se alternaban de acuerdo a las necesidades del progra-
ma, Er dicha practica se utilizaron procedimientos conductua-

les, tales como:

¥odelamiento. El instructor mostraba cdémo se ejecutaba una -
conducta.

Moldeamiento. Se reforzaba al sujeto sobre su ejecucidn den-
tre del almacén y se daba retroalimentacidn.

fiscriminacidn vy Generalizacidn. Una vez gue el sujeto habia
detectads la ubicacién del material, se pedia que mencionara
gué tipo de forma se deblia llenar en ese momento.

Séguimiento d: instrucciones. El jefe inmediato, pedia al su-
seto zuz realizara alguna actividad dindole determinado tiem—
po y verificacidn, si el sujeto realizaba la ejecucidn inco--
rrectamente, la instruccidn era repestida miximo en do= ocasio

nes.,



ELECTRICIDAD BASICHA

INSTRUCTORES: Ing. Luis Anaya

Sr. José Flores A.

PUESTO : Jefe de Nuevos proyectos

Jefe de Taller Autonmotriz.

OBJETIVO GENERAL.

Al finalizar el curso los cmpacitandos contar3n con las

bases tebrico - pricticas sobre el drea de slectricidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

l) Los participantes detectardn fallas en el eguipoe wli:

trico que se presenten en el area de trabaio

2) Los capagitandos repararan una serie de falls: oléc-

tricas que interfieran en la elaboracidn del producto,

3) Interpretardn correctamentes diagramas v planos eldc-

tricos, explic&ndolos verbalmente.

METODO

SUJETOS

22 hombres con edades fluctuantes entre los 18 y los 53



afios con una escolaridad que va desde alfabetizacidén has®a -
nivel secundaria y cuyos puestos dentro de la empresa varian
entre operadores de sclventes, electricistas, ayudantes de -
electricista, jefes &¢ turno de la planta de solventes, per-

sonal de nuevos proyectos y mantenimiento.

SITUACION X

Auditorio y los diferentes departamentos del area de

produccién de la empresa, gue contaban con instalaciones --

MATERTAL.

#Manual de trabajo, hojas blancas, lipices, gises, bo-
rracotver, pizarrdn, rotafolio, hojas para rotafolio, diagra-
mwas y planos electricos, alambre, cinta de aislar; diferen~--

tes tipos d= pinzas, hojas de evalwracidn.

PROCEDIMIENTO.

1 curss tuvo una duracifn de 6 sesiones de 2 horas -

]

cada una en el transcurso de estas se manejaron las siguien=

N e B . P
tes técnicas pedagdgicas y psicolfgicas.

Exposicién



Modelamiento
Moldeamiento
Discriminacidn
Generalizacidn

Reforzamiento Social

EVALUACION

Tanto la evaluacidn inicial como la final se basaron -
en la aplicacidén de pruebas en las que el sujeto daba respues
tas de cierto o falso a las 20 opciones que se les presenta--
ban en cuanto al aspecto tedrico, por lo gue se refisre al ag
pecto pridctico, se pidid que realizaran algunas instala-iones

y de ellas se detectd el niimero de errores.



INSTRUCTORES :

PUESTO H

TECNICAS DE VENTAS.

Ismael Basilio
samuel Pérez Pefa

Supervisor de Ventas
Gerente de Ventas.

OBJETIVO GENERAL.

El participante adgquiriri las téunicas de ventas,

como

herramienta para realizar las ventas c¢on mayor eficiencia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

- El participante identificari los elementos necesaries

para la realizacidn de una venta.

- Los capacitandos mencionarin los reguerimiantos

ponsabilidades

del vendedor.

y e

- El sujeto describirid las caracteristicas del productc

a vender.

- El participante distinguira el tipo de cliente con el

gque esta interactuando.

- Los capacitandos especificardn los aspectos gue deben

tratarse con el comprador.

METODO

SUJETOS



30 hombres gue trabajan como vendedores en Aceite Casa
y cuyas edades fluctlian antre los 19 vy 54 afios y zon una 2sco

laridad gue va de nivel primaria a nivel bachillerato.

SITUACION

Auditorio de Aceite Casa (Fig. 21)

MATERIALES
Manual de técnicas de ventas, hojas, pizarrdn, rotafo-
lic, btorrador, gises, lapices, plumones, hojas para rotafolio

retroproyentur, acetatos y pantalla.

PROGCEDIMIENTO.

La irstruceciln fuvé proporcionada en cuatro sesiones de
4 horas cada una de =2llas, con un receso de 20 minutos des---
puds de dos horas de iniciada la sesidn.
Z1 inicin de ia primera sesidn, se proporciond a los partici-
pantes el manual y sa les explicd la forma de trabajeo. La --
cual consistid en conferencias por parte del instructor, auxi
liado por rotafolic, pizarrdn y retroproyector, mesas redon--
das, juego de papeles y retroalimentacidn.
Conferencias. El instructor exponia el tema determinado y re-
solvia dudas.
Mesas redondas. Los participantes sacaban conclusiones acerca
de preguntas gue se les hacian y posteriormente las exponia -

al resto del grupo formidndose una polémica respecto a lo plan
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teado.

Juego de roles (papeles). Se asigno a los participantes un de
terminado papel (cliente o vendedor), dandoles con anteriori=-
dad las caracteristicas del primero). Ejecutaban el papel --
asignado y tanto los participantes como el instructor retroa-
limentaban el desarrocllo del juego.

Modelado. Durante la exnosicidn de caracteristicas del clien-
te s& proyectd una pelicula en la cual se mostraban co;ductas
gue peodria ejecutar el vendedor para realizar la venta,
Discriminacidn y generalizacidn. Se llevaron a cabo cuando el
vendedor se enfrentaba al cliente y elegia la manera en gue -
se comportaria al determinar las caracteristicas de este.
Seguimiento de instrucciones. Se presentaba cuando el jefe -
mencionaba al vendelor la ruta a seguir y el nimero de clien-
tes por visitar, verificdndose su realizacidn por medio de¢ un
reporte gue presentan diariamente a su supervisor. Dicho re--
porte contiece datos como: el cliente gue se visitd, duracidn
ge la visita, si hubo venta y condiciones de pago, asi como -

la programacldn para realizar la prdxima visita.

FORMA DE EVALUACION.

Se realizd una pre y post evaluacidn basados en el tiem
po recorrido, tiempo gue tardaban con cade cliente y nidmero de
visitas realizadas durante el dia. Los registros fueron rsali-
zados por el supervisor y el participante durante una semana -

antes y una semana despué@s del curso (5 dias). El seguimioento



se¢ wfectud al mes y a los tres meses de terminadoc el curso,
los registros de dicho seguimiento tuvieron la misma dura--

cidn gue las de las evaluacicnes prs vy post.



ORTOGRAFIA ¥ REDATCION

INSTRUCTCR: Rosa Robles Mercado.

PUESTO: Secretaria de Gerencia de Ventas

OBJETIVO GENERAL.

Reducir el niimero de errores d= redacc.’n y ortografia
cometidos al mecanografiar escritos, asl ccmo evitar gue se re

pita el escrito.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.
- El participante redactard cualguier tipo de documen=
tos que se requiera, tomando en cuenta sus caracteristica=, o

ganizard las ideas y la informacidn necesaria.

- Utilizard correctamente las reglas grimaticales, =on
siderande gue emplee acertadamente las letras y lcs zignos au-

xiliares de la escritura.

METODO

SUJETOS

15 mujeres con edades fluctuantes entre los 17 y 2?5 a-
fios de edad, con una escolaridad gue va desde nivel secundario
hasta nivel secretarial, ocupando puestos secretariales (2] ¥

auxiliares de coficina (6) en diferentes &rcas de la empresa.



SITUACION
Sala de capacitacidn de ACEITE CASA {descrita anterior

mente) .

NATERIALES
Manual de ortograffa y redaccidén, pizarrdn, hojas blan
cas, ldpices, gises, borrador, hojazs de evaluacidn, rotafolio,

diplcmas y constancias de participacidn.

PROCEDIMIERTCS

Pre y post evaluacidn. Se registrd el nimerc de errores
ortogriaficos y de redaccidn cometidos por los sujetos al reali-
zar el escrits y niimero de veces gue lo repetia. Se realizaron
los registros durante una semana de labores (5 dias).

La implementacidn del programa se efectud de la siguiente forma:

1) Se les proporciond a los participantes el manual de

yo g 3= w 5 A . & 3
ortografiaz y redaccidn, para gue contaran con material de apoyo

v de este mancra participaran activamente en las sesiones.

2) El curso se impartid a través de las técnicas gue a

continuacidr se mencionan:

a) Exposicidén por parte del! instructor
b) Participacién por parte de los sujetos planteando =

dudas y dando aportaciones.



c) Reforzamiento. Este fué preporcicnade cuando los
sujetos participaban (tomindose la participacidn comro contes
tar preguntas hechas por el instructor y/o0 participantes, -

asl como aportaciones relacionadas con el tem. tratadoel).

d) Moldeamiento. Se explicd a los partitipantes la £i

nalidad del curso y los beneficios gue traerfa cunsige su

participacidn. Se pidid qgue estudiaran las reglas de ortogra
fia de acuerdo al avance de las sesiones. Una vez gue s& ma-
nejaban correctamente las reglas, se& pedia al sujeto las -=
aplicara a escritos de los cuales postericormente se les pro-
porcionaba retroalimentacidn, de la misma manera se les diéd
instruccién a les sujetos en cuanto a las formas de redaccién
necesarias para cada tipo de escrito (cartas, memorandums

oficios).

e) Se realizaron evaluaciones antes, durante y de

0w

23
E
o
i

de efectuado el curso.
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