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l. TECE ENTES 



Icl ]-ntroducgj.64 

En es,Ga época de deshumanizaci6n constante, es ünpoi~ta,u 

te y más aún para el Psicólogo del Trabajo, interesarse en 

las relacf'ones humanas que tienen lugar en los escenarios 

Laoorúles dado que las actividades que se desarrollan en és

tos fincan las bases del desarrollo de un país. De esta fo~ 

ma es de esperar que al mejorar esas relaciones, se mejoren 

también aspectos ·tales como la productividad. 

Cabe señalar aquí un hecho, la mayor parte de la vida 

de un individuo transcurre en algún escenario laboral, es ·~ 

entonces en estos escenarios donde se dan todo tipo de inte~ 

racciones sociales y donde se debe de alguna forma procurar 

su mejoramiento en busca de un ambienté laboral arm6nico que 

facilite la reali?.aci6n de cualquier actividad. 

JJe lo anterior se deriva. la importancia que tiene el 

presente trabajo, el cual se interesó en estudiar los efec 

tos que tiene el entrenamiento de la conducta cooperativa 

sobre las relaciones sociales y la productividad que se pre

sentan en un escenario la.boral. ~e trabaj6 sobre :La conduc

ta cooper[d;iva por ser ésta una de las conductas més 011 desea~ 

bles" para ser exhibidas por los L"ldividuos en cualquj_er 

escenario laboral. 

La forma.en que se entrenó la conducta cooperativa re= 

presenta una u.lternativa para la capacitaci6n en interacc.i.6n 

humana; la estrategia empleada se basa en el Modelo d.e Capa~ 

citación propuesto por Jiménez (19tlo) y en el empleo de las 

t6cnicas de auto registro 9 auto administraci.6n de consecuon=· 

cias y retroinformaci6n. 

De acuerdo a los resultados obtenidost son dos las prj-;;'1. 
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cipales aportaciones que se derivan del presente trabajo: 

a) La factibilidad de canacitar la conducta cooperativa bajo 

la estrategia empleada (Alternativa). 

b} La conducta cooperativa puede tener efectos sobre otras -

conductas sociales. 

El trabajo se encuentra distribuido de la siguiente 

forma: El capítulo I de Antecedentes, presenta una breve re

visión sobre la conducta cooperativa, una reseña sobre las 

llamudas ~~eorias sobre las Relaciones Humanas y algunas es 

trategias tradicionalmente empleadas para la capacitación en 

:r:elaciones humanas, finalmente se aborda la alternativa que 

se propone. 

En el capít~lo II de llletodolog:í.a~ se presenta una des -

cripción detallada de la metodología empleada en la realiza

ción del estudio, finalizando con un análisis de los resultg 

dos obten idos • 

El capitulo III de Conclusiones presenta, tanto las con 

clusiones del estudio como las limitaciones encontradas y 

las sugerencias a próximos estudios relacionados. 

En el capitulo IV se encuentran las referencias Biblio

gráficas y en el capítulo V los anexos correspondientes del 

estudio. 
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I. 2 l1~oonerat iYlL1l, el Des~rrol~~9. 

Entre las conductas sociales que exhibe el hombro r;n J.a 

actualidad y que tienen su origen junto con ol homb:rc como 

tm organismo social~ se encuen~Gra la conduc~i;a coo110rativa0 

En el momento en que el hombre se relaciona con otros 

organismos de su misma especie se presenta la conél.uci;a coom1 

ra·t;ivap la cual generalmen'Ge implica actividades rorü.i:::.adnu 

hacia el logro de obje·tivos comunesº J1siv en la 6poca pnnu" 

·~iva los hombres se reunieron par.a 1uchar contra auimaleG 

oalvajessi obtener alimen·Gos~ constru_ir sn habitaciónp etc~~ 

los hombres se reu.n.en de cs..ilia forma para coopflrar y as)~ J;~f; 

der sobrevivir ante cualquier arnenf.1,~~a de su rnedio arnbi.o .. c»t;ov 

.Al referirse a este hecho1i l~Ion-Gagu ( 1969) lo 0XJJ1.i.CH 

mencionando que los u hornbres son sociales pc7: J:l.e.,tu.:cDJ.ozu~ 

ya que neceoi~an pera Gubsintir de la ooopernni6n, d.o :~,.or:~ do~·,· 

fi in embargo~ 

ta té¿ricos y metodol6gicos hacia una expliouci6n y1 0 ~0D -

crip_cj_(í_n de la conduc~~a coope:ratrva 0n sus dif'o:t·<m1;,.•r H!:l1F;r:. 



tos estudiados como por ejemplo, c6mo surge esta conducta 

cooperativa, c6mo es que se desarrolla, c6mo lo6rar modifi 

carla¡. etcº 

Kropo·tkin ( 1902) ~ trataba de demostrar que existe en t.Q 

do el re:i.110 de la na-t;uraleza viviente una "fuerza inconscien. 

'GGº que se expresa en un mu'cualismoi el cual sirve para 11 pr.Q, 

ducir en todas las formas de vida, valores de supervivencia 

más grandes de lo que sería en su ausencia 11 (23,p.29) e Su 

obrr;;. D1ttu9.l aid. a facto] of evolutions fué la primer obra 

del sielo Xlr. que puso en movimiento todas las ideas e inves~ 

tigaciones que a mediados de siglo adquirieron forma en el -

principio de cooperaci6.nc¡) 

l~n 1os-úJ:t;imos años se han realizado estudios, como se 

mencionaba a.11.JGeriormen-te, interesados en diferen'Ges aspectos 

G.e la conducta cooperat;j.va. /1 continuación se mencionan alml 

.nos de o llos: 

Hay investigaciones que señalan que la competencia 

producG más eficacia que la cooperaciónº Por ejemplo 9 el re,g, 

:.izado por deCharms (1957) 9 quién prob6 a distintos grupos = 

de sujetos en condiciones en las que eran recompensados por 

igL~al ~G:c·upos cooporutivoo) o segú.n. su.s logros (grupos coro 

pe·[;i·t;:Lvos). 1 0 s resultados mostraron que la la.bor de todos y 

cada uno de los grupos competHivos ·fué superior a la de los 

grupos coopera-t;j_vos °(18). Con respecto a este estudio cabe -

aclarar que consistió en tareas individuales que fueron me·= 

reüente d:Lvididas entre los miembros del gru-po 9 de ninguna ~ 

manera los ·esfuerzos de los grupos dependieron unos de otros 

Gon base en la aproximación operante~ lJ'léndez (1979) re~ 

1iz6 un estud:Lo sobre la conducta cooperativa como una int_g, 

r· 
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racci6n social; el estudio muestra que la conducta cooperat_i 

va depende total o parcialmente de la conducta combinada de 

ambos en una pareja. Ll1s niños con los que se trabaj6 en la 

realizaci6n de este estudio se sentaban por parejas frente.a 

una máquina que tenían que anrender a manejar en forma comb_i 

nada. Las condiciones de reforzamiento les eran variadas; -·· 

algunos de los resultados fueron, la conducta cooperativa.se 

adquiere y se mantiene estable debido a las contingencias de 

reforzamiento diferencial generadas por el procedimiento. E~ 

te aprendizaje fu~ facilitado por el hecho de que los suje -

tos ·podían observarse y comunicarse uno al otro, a diferen 

cia de cuando no se les permití.a esta observación, ya que 

entonces tardaban m~s en el aprendizaje. H~bo variabilidad y 

decremento en la tasa de respuestas provocada por la desigy 

a.ldad de reforzamiento en los sujetos afectados. 

En un estudio realizado por Basow y Orwley (1982)~ se 

analiza la conducta de la persona que presta ayuda con res

pecto al sexo de la persona que la va a recibir encontrándo

se un efecto de "sexo cruzado", esto esp que habrá mayor prQ 

babilidad de que un hombre ayude a una mujer que a un miem 

bro de su mismo sexo y lo mismo sucede con la mujer aunque 

este efecto resulto' ser más marcado en los hombres. TambiE:{n 

influye en la conducta de ayuda la situación especifica en -

que se de~ así como la'responsabilidad'percibida por la per

sona que tiene la oportunidad de ofrecer ayuda y el'costo' 

que significa la conducta de ayuda o no ayudae Estos datos 

se obtuvieron de la aplicación de cuestionarios a personas 

adultasp y los resultados se discuten en términos de las di

ferentes normas sociales que gobiernan las conductas socia•

les m2.sculina y femenina. 
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El análisis contextual también se ha interesado en aboL 

dar el estudio de conductas sociales 9 una de las cuales ha -

sido la conducta cooperativa. Estos estudios se basan en el 

análisis de secuencias conductuales, para la iden'~ificación -

de estas ,secuencias se emplean registros observacionales. Pg¡, 

-," · efectos de un estudio reportado (7i)p los sujetos fueron 

varios niños observados en cada una de sus "zonas de á.cci6n 11 

estas zonas se referían a la delimitación de areas especifi

cas dentro de la escuela, donde los niños interactuaban. De 

acuerdo a este tipo de análisis, las relaciones funcionales 

observadas dan lugar a predicciones globales de lo que en un 

momento dado hará el sujeto, de sus preferenicas, de sus r€ 

cu:J3;os y naturaleza de sus relaciones sociales en el futuro. 

Esta aproximación metodológica considera que el anál:i.sis de 

la conducta al abocarse al estudio de las conductas sociales 

se hace "más flexible". 

Como un intento de dar explicaci6n ~ lo que es la con = 

ducta cooperativa, Ouchi (l9b2)p hace referencia a un conceJ2 

to surgido de la lhologia~ el concepto de Ecolog1.ae Es·J;e 

punto de vista sugiere que tanto la forma in'Gerna de una oi;: 

ganizaci6np la textura de una rosa o la piel de un elefan"GeF 

no son más que el resultado de un proceso de adaptación a un 

ambiente ecol6gico particular .Menciona que el proceso él.e ~· 

adaptación fávorece a los organismos que se ·t;rtfsforme..n para 

amoldarse a las condiciones ambientalesv en términos genera= 

les, lo que sugiere es que la conducta cooperativa no es más 

(;¡¡:) Santoyo C. P Análisis contextual de la conducta cooperfftiM 

va. VII Congreso Sh1AC 9 JI/léxico 1984 
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que una conducta adaptativa que presentan los organismos al 

ambiente en que se desarrollan. 

Los estudios.hasta aquí presentados permiten identifi

car c6mo y en qué aspectos ha sido estudiada la conducta de 

cooperaci6n. Hay que tomar en cuenta que antes de explicar 

o investigar una conducta hay que definirla, identificándo

la claramente. 

Generalmente la conducta cooperativa ha sido identifi

cada en términos de sus objetivos, se menciona que la con -

ducta cooperativa implica en alguna forma lograr objetivos 

mutuos, as! como la competencia implica el logro de objeti

vos personales_. Deuch (1949), señala que 

los individuos tienen metas cuya obtenci6n 

podrla. depender de las acciones de otros. 

Se llama meta cooperativa si el alcance de 

un individuo hacia su meta facilita que 

otro también lo alcance; es una me·ta com 

petitiva, si el progreso de un individuo 

hacia su meta reduce la posibilidad de que 

otro alcance la propia (18). 

En base al análisis de la conducta se observa otro tipo 

de descripci6n. De e¡::¡ta forma, para el desarrollo de su in-

vestigaci6n, Méndez (1979,p.2) defin12 al procedimiento de -

cooperaci6n como aquél en el cuál los reforzadores de cada -

miembro son parcialmente dependientes de las respuestas del 

otro miembro, de esta forma el efecto del reforzwniento es 

el incremento de la conducta cooperativa debido a las conse

cuencias que esta conducta produce. 

La conducta cooperativa es una conducta social, una in-
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teracci6n humana donde un individuo facilita a otro el logro 

de objetivos predeterminados, esta conducta como como cual·

quier otra conducta social puede ser entn~.nada, éste es el -

principio en que se basa este trabajo sobre la conducta coo

perativa,, por lo tanto es importante mencionar algunos datos 

sobre la conducta social y su desarrollo. 

Desarrollo de la Conducta Social 

Battegay (1978), menciona que en las raíces de la socia

lizaci6n y en la iniciaci6n de la vida del individuo se en -

cuentra el grupo? en virtud de su existencia hist6rioa y :pai: 

ticular, el hombre ha de convertirse en miembro de una comu

nida que lo acoge y ampara y por más que lo intente no puede 

sustraerse a las influencias de ésta. En otras palábras, el 

medio en el que el individuo aprende determina su conducta = 

social. El proceso de socializaci6n supone la adquiaici6n de 

patrones de conducta? de habilidades y de la cultura. 

El mismo autor menciona que el medio en el que un indi~ 

viduo se ve envuelto por uña red de ínter relaciones mutuas 9 

ocasiona que el hombre ohre en lineas generales de acuerdo a 

aquello que los demás acepten o esperen de él~ la manera en 

que el sujeto se hubo de ajústar durante su infancia y juveD,; 

tud al núcle~ familiar, el trato recibido, la libertad que ~ 

ésta le di6 et e. 9 marcarán la pauta ae su futuro compor-tamie:!. 

to social y rePpeto por los demás. 

Jiménez (1980), con respecto al desarrollo de la condu.Q. 

ta social, menciona que si damos por hecho que los hombres -

interac·tuamos con' mt'.lltiryles objetos y sujetos de nuestro me

dio ambiente, y que tales interacciones tienen un carácter 

- 9 



demostrable, las interacciones que se establecen con otro ig, 

dividuo (interacciones hwnanas), resultan hitóricamente de -

terminantes de las formas particulares de interacci6n con 

o·t;ros objetos y/o sujetos; ya que nacemos de otro ser humano 

y ellos forman parte de nuestro medio ambiente inmediato por 

una larga temporada, moldeando nuestro comportamiento hacia 

ellos y los que nos rodean. Por lo tanto para explicar el 

procedimiento de aprendizaje de patrones sociales hay que r_g 

currir a las interacciones humanas tempranas de un sujeto 

con otro de mayor re:oertorio social q~;;';.';;;_odelo a ser imitado 

por el de menor repertorio. En otras palabras 1 dado que la 

conducta social se ha adquirido por toda una historia de 

condicionamiento de acuerdo al arreglo de contingencias en 

que se ha desarrollado el suje·t;o. 

En un momento determinado se presenta el hecho de que 

al serle requerida, en diferentes escenarios 7 la exhibici6n 

de cd.er'~a conducta social pertinente como por ejemplo la re_§!, 

ponsabilidadp la cooperaci6n, la cortesía, etc., se observa 

que el sujeto interactúa con precariedad de repertoriosr de

bido principalmente a que asociados con la edad se le piden 

repertorios en los que nuhaa. fué entrenado y dificilmente -

puede alcanzar los estándares establecidos pra recibir refo~ 

zamiento. De ahí la necesidad de entrenar en esos reperto ~ 

rios sociales no aprendidosº 

Con base en lo anterior y para fines del presente trab-ª 

jo cabe la aclaraci6n de ciertos conceptos. El principal de 

estos conceptos lo es el individuo~ el hombre9 toda estrate

gi.a que trate de avro:xirnarse al es'cudio de la conducta del -

hombr(c; parte de una conceptualizaci6n de éste. 

El hombre es un organismo biol6gico que acciona y reac-
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ciona ante su medio runbiente en forma particular. 

De <esta forma la conducta humana se aprecia como la to

talidad de acciones y re~cciones a las que se pueden denomi

nar interacciones de los sujetos en un ambiente, con la ca-

racteristica de ser medible y observable en forma objetiva. 

Las internccioneR que se establecen con otro organismo 

de la misma especie son las llamadas interacciones htunanas. 

A este comportamciento mediado por otro sujeto de la misma = 

esnecie es lo que se llamará en lo sucesivo conducta social 

la cuál cuando está determinada por el escenario de trabajo 

se le llamarú interacción hU!ilana en el trabajo. 

- u -



I.J Teorias sobre las Relaciones hwnanas 

En la época primitivaf las actividades que se desarro -

llaban eran de tipo comunal. ~a pequeña colectividad asen 

tada sobre la propiedad de la tierra y unida por vínculos de 

sangre; CQntaba con miembros libres, con derechos iguales y 

y su vida se ajustaba a las resoluciones de un consejo forro~ 

do democráticamente. 1~ que se producía era distribuido en 
" común e inmediatamente consumido. 

La ejecuci6n de ·~areas que tm solo miembro no podía re_§, 

lizar impuso precozmente un comienzo sutil de división de 

trabajo con la consiguiente aparición de la división de cla~ 

ses, que implicaba una separaci6n entre los que trabajaban y 

los que no trabajaban. Esta situación trajo con sigo el es

tablecimiento de un sistema social esclavista en donde exis= 

tian dos poloss el esclavo por un lado y por el otro el due

ño o amo~ este último tenía en su poder la vida del esclavo 

específicamente su·trabajo productivo. E§te sistema fué el 

que prevalecio durante toda la edad antigua. 

Durante la segunda mitad de la edad media (aproximada 

mente siglo JUI), aparece el feudalismo, organizaci6n poli 

·'.;ica? económica y social donde prevalece el trabajo de tipo 

individual y familiar en los llamados artesanos, los cuales 

podían asociarse en gremios9 aún entonces se~ia existiendo 

una relaci6n de esclavitud del señor feudal para con el GieL 

vo. 

El trabajo artesanal prevalecio hasta poco antes de la 

Revolución Industrial (siglo XVIII). El inicio de una gran 

preponderancia industrial sobre las demás actividades econ6-

micas, vino a dar un giro to-tal en los aspectos de organiza-
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ción social, politice y económica de la época, sacándo a los 

miembros de las familias de sus hogares y ~ransladándolos a 

los centros de trabajo o fábricas, bajo formas de obligacio

nes llamadas contratos. 

La clave de la Revoluci6n Industrial fu~ descubrir que 

las formas no humanas de e~ereía podían incrementar la riqu~ 

za de una nación, mucho más de lo que nadie hubiera podido 

imaginar, casi de la noche a la mañana el mundo accidental 

sufrio una transici6n, pués de un pais agrícola9 se transfol: 

maba en un estado urbano e industrial que se extendía cada = 

vez más ( 27). 

1a proliferación 

trabajadores que cerraban sus talleres deseosos de emplearse 

en alguna de esas fábricas, propicio el que los capi·talis·::as 

dueños de las fábricas aprovecharan la situación imponiendo 

salarios ínfimos, aumentando horas de labor, des empleando 9 -

etc. ~ a estos hechos surge nosteriormente el movimiento sin= 

dicalista ~ los gremios de trabajadores as:t como el desarr:Q. 

llo de teorías sociológicas~(siglo :xIX). 

El trabajo que había empezado a mecanizarse y a perder 

sus características artesanales &1teriores, se fracciona y = 

se burocratiza, en la unidad productiva se separan los aspe,,2, 

tos de planeaci6n y ejecución y éstos últimos se descomponen 

en sus elementos más simples llegando a una tecnificación y 

especializaci6n del trabajo. En base a esto, las teorías SQ 

ciol6gicas existentes se hacen ple..nteamientos sobre el sentái 

do que tiene el trabajo para el hombre. Se menciona que si -

el trabajador no puede ser dueño clel mismo trabajo que prod.Y" 

ce y que se encarga del trabajo productivo más no füi los 'o:Lif. 

nes de nroducci6n, el trabajo pierde a.si el sen'.:;iclo pera <Ú 



que lo ejecuta y de Psta forma el trabajador se "en;-;,jena"º 

El o"brero percibe que está siendo u'Gilizado exclusivamente 

con finps lucre.tivos, que ha perdido avtorid~.d sobre lo que 

hace al serle arrebatadas las oportunidades de decidir y de 

desarrollarse personaleroente atrav~s de su actividad (10). 

A continuación se presentan algunas ue las principales 

teorías que durante el presente siglo se han interesado en 

el estudio y explicación de las interacciones humanas. 

A.-En los principios de este siglo aparecen los primeros e.§. 

tudios realizados específicamente sobre la conducta hum§ 

na en el ·trabajo. Los estudios de "tiempos y movi11lier1 -

tos 11 de FoTaylor (1911), ingeniero de profesión, tenían 

por objeto el de incrementar la eficiencia y la produc -

ci6n de cada trabajador en base a una organización "cieg 

tifica" del trabajo. 

En términos generales~ los estudios consistían en -

observar estrechamente a cada trabajador en la realizacj, 

ón de su trabajo, se le cronometraba cada movimientop la 

duración de sus descansos, ºetc., y de este análisis se -

obtenían los estándares de producción. 

Los principios del análisis de "tiempos y movimien-

·tos" son: 

1.-La selección de los mejores hombres para el trabajo 

2.-Instruir a los trabajadores en los métodos más efici

entes y los movimientos más económicos para aplicar -

en su traba.jo. 

3.-Especialización y división del trabajo para obtener 

el mejor resultado con el mínimo esfuerzo y costo. 

4.-Conceder incentivos en forma de salarios más altos P.§. 
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ra los mejores trabajadores. 

La principal .crÜica que ha recibido el Taylorismo ha 

sido la ser en e~ceso sistemático y met6dico; no tomar en ~ 

cuenta que se trabaja con personas y no con máquinas o mee~ 

nismos a ser controlados. Tal parece que el factor humano 

n0 tenia papel alguno en el proceso productivo. 

Brown {1958), menciona que esta teoría se apoyaba en 

el supuesto tácito de que la naturaleza humana posee cier .,.. 

tas propiedades fijas que detenninan ·que la mayoría de los 

hombres encuentren desagradable el trabajo, sean normalmen~ 

te perezosos y s61o los mueva el miedo y la codicia y que -

realicen el menor trabajo posible por el mayor salario posi 

ble. 

B.-Más tarde, a finales de los años 20s y principios de los 

30s surge un interés por el factor humano en los escena~ 

ríos laborales, de esta forma hace su aparición J.a Escu~ 

la de las .lielaciones Humanas. El fundador de esta Escv&, 

la ~ Eo.!Ylayo (1927)p realizó sus estudios en la planta de 

Horthorne de la Western Elec'Gric de Chicago. El objetivo 

inicial de estas investigaciones era estudiar las relaci 

ones entre las condiciones de trabajo y la incidencia de 

la fatiga entre los trabajadores. Se 1:ntrodujeron algu = 

nas variables experimentales como frecuencia de descanso 

horas de trabajo, incentivos monetarios, etc,, con la ig 

tenci6n de descubrir su influencia sobre la fatiga y la 

productividad; sin embargo los cambios producidos por 

sus experimentos ocurrieron en las relaciones interper 

sona,les de los trabajadores y de los trabajadores y la '· 

organización social~2J~ 
.,, 

<> J.) "'' 



Los resultados de esta investigaci6n dieron lugar al recQ 

nocimiento de: 

1.-La importancia de los grupos informales de trabajo 

2.-La importancia de las relaciones sociales entre el su-

pe!"Visor y los trabajadores. 

3.-La ir:iportancia <1e las actitudes y motivos de los trab_g 

jadores existentes en un contexto de grupo (2) • 

.De esta fora et; lüton !hayo el primer autor en hacer re

ferencia a la "organización informal" que se da en los esce

narios laborales. Se considera al trabajador como una parte 

integrante de un grupo de trabajo, en donde establece cierto 

tipo de relaciones sociales informales y esto es importante 

dado que el interés principal sigue siendo la identificación 

de los factores que puedan incidir sobre la producción y su 

incremento. 

C.-Las relaciones humanas siguen siendo estudiadas desde di

ferentes puntos de vista. Abraham Maslow (1954) 9 propone 

una Teoría Motivacional basada en una escala de necesida

des. Esta Teoria trata de explicar por qu& los hombres -

trabajan y la dinámica de las relaciones sociales en la 

empresa. Dice que el nombre actúa motivado por alguna ne

cesidad no satisfecha • 

La escala de necesidades que propone este autor pue

de ser representada mediruite una triangulación. El pri -

mer nivel o base de esta figura representa la primer ne

cesidad, un segundo nivel la segunda necesidad y asi suc~ 

sivarnente hasta llegar al ápice que representa la última 

y más alta de l~s necesidades. 

La escala consta de las siguientes necesidades: 
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l.- Mecesidades Fisiológicas o ~rimarias: 

Son aquellas indispensables para la conservación de la 

vida como alimentarse, respirar, dormir, etc. 

2 .- Seguridadg 

El hombre desea estar, en la medida de lo posible,. a C!!, 

bierto de contingencias futuras, sentir seguridad en e1 

futuro aprovisionamiento de satisfactores ue acuerdo a 

las necesidades primarias,. asL,.como seguridad en cuanto 

al respeto y estima de los demás componentes de sus gl',!! 

pos sociales. 

3e- Socialess 

Para sobre vivir, el ser humano J necesita aliarse, vi

vir dentro de una comunidad, además de sentir que pert~ 

nece al grupo y que éste le acepta. 

4.- De Estimas 

Al hombre le es impresindible darse cuenta que constit~ 

ye un elemento estimado dentro del contexto de relacio

nes interpersonales que se dan en la comunidad; además 

le precisa destacar, contar con cierto prestigio entre 

·los integrantes de sus grupos en una jerarquía .. 

5.- Auto realizaci6ng 

El ser humano por su vida en sociedad, requiere trasceg 

der, una manera de lograrlo es perpetuándose en la pro~ 

pia obra, através de la creación •. 

La escala funciona de acuerdo al principio de 'prepo 

tencia 1 
, en donde el primer grupo ida necesidades a ser sa -

tisfechas son las fisiológicas o primarias, las cuales una 

vez que está razonablemente satisfechas, surge el segundo -• 
grupo., 
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El tercer grupo de necesidades no es preuotente, sino

hasta que el segundo está razonablemente satisfecho, y asi 

sucesivamente. De esta forma se establece una jerarquía en: 

la cuál las necesidades superiores no motivan sino hasta 

que las anteriores han alcanzado un nivel adecuado de sati~ 

facci6n. 

Esta teoría sugiere que lo más probable es que el tra

.· bajador satisfaga las necesid~des más bajas, pero es menos 

probable que satisfaga las más altas(2,,21). 

Esta teoría parte del supuesto de que la conducta hwn~ 

na surge como respuesta a una motivación. por satisfacer ci"" 

ertas necesidades humanas. Una de las criticas a esta teo

ría es el empleo de definiciones no operacionales de sus s~ 

puestos básicos. 

D.-Mc Clelland (1962) 9 propone una nueva teoría de corte IDQ 

tivacional. Para este autor, la~ personas están motiva

das primordialmente por tres factores: lie realización 9 -

de afiliación y otro de poder •. · 

1 Las personas rno·l:ivadas por el primer fac"'Gor, desean 

lograr cosas,- se plantean metas que persiguen con el fin 

de .r-ealizar algo, con la mira de alcanzarlas. Los motiv-ª 

dos por J.a filiación es·tán mas interesados en establecer 

contactos cálidos. La persona motivada por la realizaci 

ón desea lograr sus metas,, aunque ello implique no ser 

aceptado plenamente por un grupo. Las personas motiva 

das por el uoder tratan de influir sobre las demás. 

Tal teoria se basa en que la cultura o medio ambieg 

te influye sobre el ser humanop incrementando en éste su 
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deseo de superarse o realizarse. Este autor hace del 

factor'logro' el centro de desarrollo econ6mico de un pa 
ís; dicho factor se origina en el individuo principalmen 

te nor la influencia que los padres ejerzan sobre él. 

Para nrobar su teoría ha realizado una serie de e~ 

tudios, los cuales consisten en pedir a las personasv r.Q_ 

laten una historia, la que se les ocurra al serles pre 

sentada una lámina \•.é.n.'.r de lilurray).. Los contenidos de 

las historias son clasificados posteriormente. 

Me Celland sugiera que hay que inyectar la motivacj. 

ón de logro en los individuos de los paises sub desarro-

llados y asi lograr su desarrollo econ6mico. 

criticado de esta forma po r tratar de introducir patro

nes de conducta y valores típicos de la cultura Nor·~eam.a 

ricana(2). 

La principal de las desvetajas de esta teoría es la 

subjetividad de sus interpretaciones. 

E.-Una aproximaci6n más al estudio de las relaciones huma ~ 

nas es la que postula Herzberg (1965) 9 la cual se apoya 

en la teoría de los motivadores y las factores higiéni-~ 

cos. La.teoría dual de Herzberg sostiene que es erróneo 

considerar que la "sa'cisfacción" 'Genga como contrapartj. 

,:.," la "insatisfacción" ~ s:i.no que deben medirse en esca

l~s diferentesp por esto es la denominaci6n de teoría =
dual. La teoría menciona que los factores pe1~enecien 

tes al PlH?flto como por ejemplo la responsabil:i.dad o la 

iniciativa, cuando estan [Jresenten motivan favorahlemen·-
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te al l)ersonal,. es decir "causan satisfacción" pero 

aue su ausencia no"ocasi0na insatisf'acci6n". J<::n Cfimbio 

se llega a la'!insatisfacci6n 11 cuando factores no nerten.!:!_ 

cientes al puesto como por ejemplo simpatía por los com

pañeros o limpieza estén ausentes. 

Uno de los estudios de los que parte la teoria, con

sistio en descripciones por parte de docientas personas , 

entre ingenieros y contadores, que describieron breveme.n 

te un episodio que les hubiera causado una gran "satis -

facci6n" en su trabajo lserialando si eso los había llev§ 

do a laborar con mayor intensidad~ con menor o con igual 

intensidad), y otro episodio que les hubiera sido parti

cularmente "insatisfactorio" (señalando también el nivel 

de trabajo posterior). 

Herzberg recomienda que se tomen en cuenta un aumen 

to de responsabilidad, mayor reconocimiento o que se en

riquezcan las actividades para que las personas encuen -

tren aspectos motivantes a fin de obtener mejores resul

tados en la realizaci6n del trabajo(2). 

Esta teoria que trata de exp~icar la conducta en b~ 

se a la existencia de tres factores motivacionales, es 

criticada entre otras cosas por su procedimiento poco -

metodol6gico, las explicaciones no objetivas y la subj~ 

tiviuad ue su clasific~ci6n de respue~tas. 

F.-Desde una·µersµectiva de las Ciencias Administrativas ig 

teresadas en el estudio de la conducta humana en el tra

bajo, Douglas Me Gregor (1969), propone los nrinciuios -
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de la Teoría X y la ieoria Y. 

Estas teorías se fundamentan en diferentes concep

tualizaciones que se tienen sobre el trabajo y sobre el 

hombre en el trabajo, y de esta forma va a ser el mode • 

lo administrativo que opere en una organizacipon con re~ 

pecto a sus recursos hwnanos • 

. Algunos de los supuestos en que se basa la feoría X 

son 

-La gente trabaja s6lo por dinero 

-A las personas no les gusta trabajar 

-~a gente es irresponsable y carece de iniciativa 

~e acuerdo a estos supuestos, las tareas diarias d~ 

ben ser simples y .repetitivas y el desempeño de los tra.,. 

bajadores debe quedar bajo vigilancia constante y conti-

nua. 

Para la Teoría Y se cuentan los siguientes supues-

tos: 

-.ua gen.te tiene iniciativa y es rebponsable 

_.ua gente es capáz de ejercer auto control y auto direc

ción 

-La gente posee más habilidades de las que emplea actual 

mente. 

De acuerdo a estoP supuestos, la organizaci6n debe 

propiciar la part~cipaci6n de los subordinados, lo que = 

facilitaría el logro de objetivos valiosos para la orga.

nizaci6n. 
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Hasta aqui se han mencionado algunas teorías so1Jre las 

relaciones humanas en el trabajo. A nartir de estas teoría 

en la actualidad .se fundamentan las estrategias tradiciona

les para la capacitaci6n en las relaciones humanas. ~iendo 

la parte medular de estas estrategias el grupo y las inte -

racciones y procesos que en él se dan como parte de una di

námica; es por eso que las técnicas proceden principalmen

te de la Psicología Social1 la Dinámica de Grupos o de la -

Psicologia Clinica. 

Las estrategias tradicionales interesadas en las rela

ciones sociales han tratado de definir lo que es el grupo. 

De las definiciones encontradas se observan que concuerdan 

en diferentes puntos 1 a contmnuaci6n se mencionan algunas: 

"Grupo es un conjunto de individuos cuyas relaciones 

mutuas los hacen interdependientes en algún grado signifi

cativo" (Cartwrigh9 1968). 

"El grupo es una pluralidad de individuos que se ha--

1.lan en contacto unos con otros y tienen consciencia de 

cierto elemento común de importancia" (Olmsted, 1972). 

Estos grupos se clasifican de acuerdo a característi

cas especificas como son por ejemnlo si es un grupo natu -

ral o articifial, cuál es su prop6sito de formaci6n, cuál 

es su estructura etc.~l,p.26). 

De acuerdo a los estudios sobre los grupos_,~stos desa

rrollan conductas de mantenimiento o procesos de grupo co

mo por ejemplo la cohesión de ~runo, la motivaci6n, comuni 

caci6n, etc., y en base a los cuales se realiza la capaci
taci6n en relaciones humanas. 



:Srown (1950) 1 menciona que el"grupo primario represen~ 

ta la má.s fuerte in, fluencia sobre 1.a conducta del indivi--· 

duo 9 por lo que al pretender modificar la conducta humana, 

vale más actuar ~través del grupo que directamente sobre el 

individu,o"(p.153). 

\,na. ves e;.cpuestos los _¡.,1·incipales funua.iuentos de las 

Teorias de las tielaciones H,~manas, cabe mencionar que ªla 

aproximaci6n tradicional se han detectado ciertos inconve

nientes en su interés nor las relaciones humana;v por ejem 

ulo, no tomar en caenta la individualidad de las personas,, 

haciendo referencias a "pluralidades o conjuntos" • Desde 

su in.ic:w el principal objetivo ha siclo el de identificar 

lo que de alguna manera afecte la producción para poder t~ 

ner le:. posibilidad de afectarlo e incrementa;9 aquella. La 
tt 

subjetividad también fonna par'ce de es".;as aproximaciones. 
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I ,4 Bstrategias Tradicionales para la 

Capacitaci6n en lnteracci6n Humana 

Las teorias sobre las relaciones humanas revisadas abrí 

eron el camina a la anreciaci6n de la dimensi6n humana en el 

trabajo. A continuaci6n se revisan algunas de las estrategi

as tradicionalmente empleadas para la cap·~acitaci6n en rela

t~iones humanas,. 

A. Dramatización (7) 

Son pocos los programas de entrenamiento sobre las rel~ 

ciones humanas que no incluyan alguna forma de dramatizaci6n 

o representaci6n dramática. Se emplea igualmente para tratar 

cualquier problema en el que sea necesario mejorar la parti

ci . ._paci6n de los sujetos en el grupo y su efectividad en tr.iil: 

tar unog corr otros. La técnica hace posible a los individu

os y a los grupos la mejora de su efectividad, no hablando 

sobre un problema~ sino actuando como lo harian en la vida 

real. La meta se alcanza representando papeles o "partes"en 

una situaci6n hipotética o real por parte de los individuos 

que trabajan y viven en situaciones reales(7). 

La teoria y la metodología de la dramati7.aci6n han re 

forzado el cre·ciente interés que hay en la dinámica de gru 

pos, el desarrollo de grupos, y el método de entrenamiento -

en el laboratorio o entrenamiento por sensibilizaci6n. La 

aplicaci6n más reciente de la dramatización se ha dado en 

l'os juegos de negocios,. las simulaciones y los ejercicios de 

solución de problemas; cada día crecen las aplicaciones de -

este método al ser considerado como una herramienta del en -

trenamiento industrial(Craig y BHtel, 1981). 
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La realización áe la dramatización puede ser estructur.§! 

da o espontánea. La estructuración consis·~e en la cantidad 

de instrucción, preparación y datos aue se da a los rotores y 

al grupo, antes de la sesión y durante ella. Cuanto más es 

tructurad~ sea la dramatización menor es la espontaneidad --

m_,_,.. se P"rr.1ite a los po.rticip'.-.r.t<:'s. 

La teoría básica de entrenamiento que está implicada en 

la dramatización consta de los siguientes elementos; 

1.-Aprender Haciendo.- La dramatización dá la oportunidad de 

práctica, experimentación y de aprender "echando a perder" 

sin que ello cause problemas. 

2.-Aprender por Imittición.-L0 s participantes de una dramati

zación observan cómo los otros manejan los problemas e =
imitan y adaptan los métodos aue prueben su efectividad. 

3.-Aprender por Observaci611 y Retroacci6n.-L0 s participan·i;es 

tienen la oportunidad de observar las acciones de los 

otros y reaccionar frente a ellos. La identificación con 

las formas de conducta de los que están representando y 

algunos miembros hace que la retroacción sea útil para t.Q. 

dos los miembros del grupo. 

4.-Análisis y.Conceptuali7.aci6n.-(Elemento exclusivo en la -

realización estructurada). Después de observar una serie 

de representaciones se puede llegar a conceptualizar los 

principios de la conducta humana y entonces poder genera

lizar una idea general o conclusi6n. 

En términos genera]es, un programa de entrenamiento en 

relaciones humanas que emnlee el m~todo de dramatizaci.6n 
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contemnla.rá los siguientes nnf'o 0 b8.sicon rm su rettl'Lzc.r:il,n: 

1.- Identificación del problPma 

2.- Elecci6n de la dinámica 

3.- Ejecuci6n 

4.- Evaluaci6n 

El método de dramatizaci6n cuenta con técnicas especifi 

cas al alcance del instructor que la emplee. Algunas de es -

tas técnicas son: 

~a técnica de inversi6n de papeles. Bata técnica consiute 

en un intercambio de papeles de uno a uno entre los parti

cipantes que estan en escena. 

La técnica de rotaci6n de papeles. En Psta técnica loa mi

embros que están representando van a actuar todos y cada -

uno de los papeles que se escenifican. 

Maier (1963), menciona que en la representaci6n escéni

ca de papeles hay "algo que permite a cada persona aprender 

lo que le es más importante, en términos generales la funci-

6n del sistema es adiestrar para la acci6n". El mismo autor 

enfatiza que "la experiencia de la dramatización demuestra 

de inmediato el abismo que hay entre pensar y hacer" ( p.225). 
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B. Método de Casos (7) 

La observaci6n de un caso, discutirlo y analizarlo re -

presenta la parte medular del método de Casos, el cual cuen

ta principalmente con tres modalidades. La primera de estas 

modalidades lo es el Método de Harvard, entre los objetivos 

de este método se encuentran: 

El que los participantes aprendan por si mismos, por proc~ 

sos del pensamiento independiente, en otras palabras "que 

diciernan en la enredada madeja de las relaciones humanas" 

Ayudar a los participantes a desarrollar la capacidad de -

En este método , el instructor actúa como catalizador 

propiciando un· ambiente favorable a la discusión del grupo 

ayudfuldolos a descubrir por si mismos las ideas más signifi

cativas para ellos, partiendo del informe de un caso. Estos 

casos presentan material comnrensible y bien documentado 9 

fiel a las situaciones de la vida real; de esta forma no se 

pueden ignorar las costosas desventajas de emplear como mat~ 

rial casos ficticios, en la medida que los sujetos trabajan 

discutiendo un caso ficticio necesitan más información haci

endo posible que el instructor se enrede y contradiga, perd1 

endo el grupo confianza en su integridad, habilidad e inte 

rPs en la resoluci6n de un problema. Esto ocasionaria que 

0 1 1Trupo empezara a inv<"ntar tambiPr:, estas _desventajas asi 

como el presentar casos sumamente abreviados ocaciona confu

s i6n. La vida real no presenta a naaie problemas bien dise

ñados, con el objeto de que sean resueltos. La persona que 

quiera aumentar su habilidad para solucionar problemas 9 
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necesit~ la oportunidad de: 

Observar cómo se ven los problemas en sus prirae:ca:J e·(;a1Jas~·· 

Observar qué factores ue la situación total pueden agrav~~ 

los 

Observar qué se puede hacer para evitar que empeoren o con 

tinúen sucediendo. 

l.a prer.ientaci6n del material puede ser en forma de au 

diovisuales o casos grabados. LQs beneficios de una repre 

sentaci6n dramática ju...'1to con el método de casos puede ser· 

más efectiva, teniendo como ventajas la participación ac'Giva 

de los sujetos y la actuación de lo que de otra forma sólo = 

quedaria como foroulación verbal. 

En la mod8.lidad de casos vivos de Wharton 11 el informe 

del caso se refiere a hechos que acaban de suceder o es'0fü1 

sucediendo i de esta infonnaci6n se parte para ejerci·t;ar e~1 

la solución de problemas en forma .individual o de equipo c).0 

trabajo. 

La modalidad de casos Sindicad.os pone énfas:Ls en campa,;: 

tir experiencias Por la participación de pequeños grupoB < 

Sus prL'1o.ipo:Les objetivos son~ 

Ayudar a mejorar conocimientos 9 cambiar acti.tudes y dese. ,. 

rrollo de habilidades de comunicación oral y escrita1 ac;'.,~, 

tud hacia el trabajo en equipo y la toma de decisionea er: 

grupo. 

Estimular e::. aut odesarrolJ.o en una atm6sfera de ent;endiffii,~ 

ento esencial para que haya interacción profü,_ctiva. 

atmósfera implica una rrwzcla de habilidad in:Lelc~ctuaJ.~ j:I}, 

cio prácticof ser capáz de apreciar los sentim:l.en"i;os d8 ·-··· 



los demás y tener voluntad de ajustar o adoptar una decisión 

de la manera más aceptable para todos los afectados. 

En esta modalidad se forman sindicatos o subp;rupos nre

viamente a la primera sesión, cada subgrupo de 10 miembros. 

Cada sindicato discute el sumario que le es asignado, anali

zando los problemas que surgen de la discusión y asignando -

sus partes a personas o pequeños grupos para ser resueltos. 

Se cuenta con un jefe y un secretario por sindicato con fun

ciones especificas; los resultados obtenidos se integran en 

un informe escrito que se presenta en una sesión plenaria 

junto con los informes de los otros sindicatos. 

Los pasos generales que se siguen en el desarrollo del 

Método de Casos en cualquiera de sus modalidades son& 

1.- Identificación del problema 

2.- Elección del ejercicio o caso problema 

3.- Ejecución o análisis del caso 

4.- Discusión y análisis de los resultados 

5 .- Resumen o conclusiones, to!liu:r -.'%ed:i.das en el medio en que 

se detectó el problema. 

E~~ estudio de casos requiere flexibilidad y volun·tad de 

aprender y cambiar entre los que dirigen y los miembros, que 

no llegarán a ningún lado a menos que acepten trabajar repr~ 

sentando varios papeles y conscientemente sepan que aprenden 

a cambiar. 
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C. Laboratorio de ~elaciones Humanas (7) 

Esta estrategia también llamada de "grupo T 11
, tiene pr~ 

tenciones más profundas a largo plazo que persigue metas in~ 

tangibles pero muy prácticas, como son la auto conciencia, -

la se3i1:Jilidad hacia los demás y la capacidad de colabora 

ci6n. 

El Laboratorio de Helaciones Humanas tuvo su origen en 

los trabajos de Kurt Lewin sobre la .dinámica de los grupo~, 

descubriendo el notencial de entrenamiento de un grupo en el 

cual el contexto en el que s_e dá el aprendizaje es el mismo 

proceso por el que los miembros aprenden a trabajar juntos. 

Una de las suposiciones en que se basa el entrenamiento de 

laboratorio o de sensibilización, es que ~ay necesidades es= 

pacíficas de entrenamiento pa,ra situaciones particulares pe~ 

ro también hay características genéricas de las experiencias 

de aprendizaje comunes a todos· los sujetos. 

El entrenamiento de laboratorio tiene por objetivos: 

- ~ue el entrenado se entienda a si mismo y sea sensitivo a 

los otros 9 ser capaz de escuchar~ comunicar9 entende1· y 

diagnosticar problemas de grupo (en supervisores). 

Entender la complejidad de la acción grupal 

Aprender como dar y recibir ayuda honestamente 

- Como mejorar la participación en los asuntos humanos 

- Lograr relaciones maduras, productivas y correctas entre ., 

la gent,, 

- Principalmente aprender a resolver problemas en las rela -

cienes cara a cara. 

Se acostumbra un laboratorio de entrenamien'rn de tipo ~ 

residencial que dura de una a tres semanas, siendo la unidad 



de -entrenari1iento el gruuo pequerío o gruuo "'1'" ('braining 

group). Se tr<tta de un ar.1bi0nte construido esuecialmente 

para que sea uosible producir y obsprvp:r fuerzas semejantes 

a las que operan en el campo(por ejemplo el lugar de trabajo 

del entrenado). El grupo está libre de distracciones y en -

circunstancias en las que los errores no tendrán tanta impoL 

tancia. El grupo 11Tn esíun grupo relativemente inestructurs 

do formado por entrenador y participantes. Al principio la 

ambiguedad de una situaci6n en la que no hay nada formal 

crea en la mayoría de las personas ansiedad y tensi6n. Los 

esfuerzos para liberarse de esta tensi6n~ sea separándose de 

la participaci6n activa o supliendo los· elementos que faltan 

reflejan los _modos normales de conducirse del individuo. En 

el laboratorio1 ésta conducta es precisamente la materia de -

aprendizaje. Para que exista aprendizaje en estos grupos se 

requiere& 

1.- Que la conducta sea expuesta. Cuando el individuo es c-ª 

páz de exponer ante los demás su propia conducta, preseQ 

tándose a si mismo, crea la oportunidad de recibir ayuda 

de otros. Entonces es posible que quede motivado para 

hacer algo con su conducta. Para aprender lo que son 

las relaciones y la conducta hwnana es necesario anali 

zar y experimentar con la propia conducta. 

2.- Retroacci6n. 1a experiencia debe ser seguida de un aná

lisis de las discrepancias entre lo que se ha logrado y 

lo que se cree haber logrado; se necesitan sistemas de 

retroacci6n que sean como un espejo oue permita que la 

persona se vea como la ven las otras. En funci6n del 

entrenamiento crear un ¡<runo en el cual se dt>sarrolle un 

sistema de retroacci6n a los individuos. 
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3.- Ambiente. Debe crearRe un ambiente para tirar barreras 

que impidan manifestar la conducta y recibir retroacci.611 

se necesita que el entrPnador dé apoyo emocional al ind_;h 

viduo mientras éste progresa a través del aprendizaje -

de núevos modos de conducta. 

4 .- Conocimientos como un mapa. 1os conocimientos que provl:, 

nen de la experiencia o el caudal acumulado en un indiv! 

duo son necesarios para cambiar; ·el único problema es e~ 

contrar como utilizarlos. Es un error presentarlos al 

participante anteB de que esté comprometido a aprender e 

que sepa que tiene que cambiar. 

5.- Experimentación y Práctica. Oada individuo necesita e~

perimentar las diversas formas en que los nuevos patro -

nes de conducta, pensamiento y observación pueden llegar 

a formar parte de sí mismo. 

6.- Anlicación. Los problemas de entrenamiento necesitan 

mayor atenci6n hacia la ensenanza de cómo mantener la 

nueva conducta en el trabajo, c6m2originar un proceso 

de evoluci6n continua. 

7.- Aprender a AprPnder. Dar oportunidad al entrenado de -

aprender cómo hacer que las diarias experiencias le en~ 

señen algo. 

El laboratorio provee un sistema concentrado de proce~ 

sos de conducta y de re educación por medio de la particip~ 

ci6n en grupos. .Los laboratorios permiten que exista t;oda. 

una gama de tipos de personalidades en los parl;icipa.n:tes e 
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D. Libre Discusión (20) 

l\faier(;i<) ~ menciona que una de las funciones de la estr_§; 

tegia llamada Libre Discusi6n es permitir que las actitudes 

y valores lleguen a ponerse de manifiesto en una reunión, de 

modo que todos los que tomen parte en la misma, puedan darse 

perfecta cuenta de su existencia. 

El procedimiento de la Libre Discusión se emplea con la 

máxima eficiencia cuando está involucrado el problema de la 

aceptaci6np cuando existan barreras de temor a la acci6n o -

cuando en el grupo reinen violentas discrepancias. 

En lugar de tratar de guiar la discusión, el director -

de la misma deja que el debate se extienda, y permite que se 

introduzca cualquier clase de materia a discutir o se expre

se cualquier actitud que se considere oportuna" Este tole -

rante procedimiento permite que se pongan de manifiesto gran 

número de actitudes y valores; los individuos pueden estar -

de acuerdo o discrepar entre sí. El objetivo de la 1ibre -

Discusión es que salga todo a relucir7 cualquier intento que 

se haga para guiar9 controlar o dirigir la discusi6n 9 tende

rá a bloquear la expresión de los sentimientos surgidos en 

el grupo? de esta forma el objetivo es conciliar las diver -

gencias de pensamiento. Se debe sondear las zonas de desa 

cuerdo, el director del debate debe comportarse de modo que 

haga posible la manifestaci6n de toda desavenencia; las di -

vergencias no manifestadas al exterior, no pueden reconcili-

arse. 

La técnica de riesgo no es otra cosa que una discusi6n 

libre encauzada hacia la manifestaci6n de los temores. La 

{SI} op cit 
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expresión colectiva del grupo sirve para clarificar los te

mores y al mismo tiempo crea una situación en la cual resu1 

ta aceptable dicha expresión pública. Para reducir los te

mores ha_y que liberar la expresión, y éste es el punto cru

cial de la ·técnica de riesgo.. Cuando estos temo,,res se han 

expresado francamente tienen todavia más valor por cuanto -

pueden ser reexaminados de vez en cuando para evaluarse de 

nuevo su importancia. Es recomendable el uso de esta técni 

ca cuando se platea una situación relacionada con los peli

gros o riesgos inherentes a un cambio. Todos los reunidos 

pueden reaccionar a esta cuestión a su modo personal, el -

instructor interviene poco canalizando los pensamientos en 

el grupo, pero manteniendo su carácter de figura central. 

La aplicación de las Estrategias de entrenamiento Tra

dicionales ya mencionadas se emplean solas o en forma comb1, 

nada, y está dirigidas a ciertos problemas de grupo como se 

observa en el siguiente cuadro: 

Estrategias de 

Entrenamiento; 

l.- Dramatización 

2.- Estudio de Casos 
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:Problemas de 

Grupo 

-Aceptación 

-Pertenencia 

-etc. 

( -Toma de decisiones 

~ ->oluci6n de problema• 



.t<.:strategias de 

Entrenamiento 

3.- Lab.Relaciones 

Humanas 

4.- Discusi6n Libre 

.!:'ro blemas Lie 

Grupo 

f -Participaci6n 

~ -Liderazgo 

'. .. -etc. 

-Aceptaci6n 

-Resistencia al cambio 

Las estrategias tradicionales han sido mencionadas en 

los términos que las sustentari. A continuaci6n se mencio

nan algunas de las objeciones identificadasz 

- El individuo no par-ticipa en la decisión de capacitar su 

interacci6n social. 

Los objetivos que se persiguen no son especificados cla

ramente 11 esperando que el sujeto quede mo:ltivado a hacer 

algo con su conducta" (7,p.280). 

Los criterios de aprendizaje generalmente son subjetivos. 

- La evaluaci6n de las estrategias se refiere a la aplica

ción de cuestionarios, a encuestas posteriores, etc. que 

reflejan la opinión de los participantes.~icamente. 
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I.5 ~a ~lternativa Propuesta 

El ambiente no es un operador que repercute inevitabl~ 

mente sobre los individuos; más bién y mientras no sea con

cretado ~or medio de acciones adecuadas, se trata únicamen

te de una potencialida~. ~~s recompensas y :o¿ custigos 

permanecen a la expectativa mientras no se produzcan las a._g, 

tuaciones que los desencadenan. Mediante su conducta la 

gente puede desempeñar un panel activo en la creaci6n de 

las contingencias de TP.forzamiento que les afectan. Asi, -

como afirma Bandura (1974), la conducta crea en parte al m~ 

dio y el medio influye sobre la condueña de manera recípro

ca (Thorensen,1981). 

Sin embargo hay que serialar que cualquier intento de -

investigar la conducta humana debe iniciarse con la seguri= 

dad de la com-plejidad de la misma, y que solo podremos apr!!_ 

ciarla como "una totalidad de acciones y reacci.ones a las 

que podemos denominar interacci.ones de los sujetos en un am 

biente, siendo esas interacciones de carácter particular y 

observable" J iménez U9tl0}. 

Skinner observ6 que había dos categorías básicas de 

conductas. A una le llamó respondiente y a la otra la deno= 

min6 conduc~a operante. La conducta operante está control§ 

da por las consecuencias que inmediatamente la siguen; éste 

es el más básico de los principios de la conducta operantet 

del cual dependen los demás. De acuerdo a esta aproximaci= 

6n, ya que la conducta ha ocurrido no puede ser al'~erada ,~ 

en realidad las consecuencias que siguen a una conducta SÓ=· 

lo alteran su probabilidad de ocurrencia. Por tan.to al ma= 

nipular las consecuencias de la conducta, la probabi.lidad 
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de la ocurrencia futura puede ser influenciada (13,p.17). 

Las consecuencias reforzantes fortalecen la conducta , 

es decir, incrementan la probabilidad ue que la conducta 

ocurra; por el contrario, las consecuencias aversivas dismi 

nuyen o debilitan la conducta, es decir, se reduce su prob~ 

bilidad de ocurrencia. 

Desde hace aproximadamente veinte años, la modifica~ 

ción de conducta ha venido a ser una de los más fuertes in

tentos en la aplicación de influencias a la conducta humana 

en forma personal y socialmente productivas. Esta modific11 

ción tiene como puntos de referencia la medición y las defi 

niciones operacionales. 

De esta forma se puede mencionar que el entrenamiento 

en interacción humana consiste en proporcionar repertorios 

sociales no aprendidos, mediante el arreglo de contingenci

as ·para propiciar el aprendizaje (modificación conductual.) º 

Entendido el aprendizaje como un cambio relativamente per

manente del comportamien-to que ocurre como resultado de -

la práctica (Ardila,1977). 

Una variante del condicionamiento operante es el 

procedimiento llamado auto control, el cuál establece como 

principios: 

a)~l auto control no es asunto de fuerza. de volu.u 

tad. 

b)La determinación de eventos que sean recompen 

santes para administrarlos inmediatamente des 

1JUPS de la respuesta apropia.da (Thorensen, 1981). 

Bandura y Perloff aelinearon un sistema conceptual pa-
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ra el análisis del auto control, cuyos componentes son$ 

a)auto imnosici6n 

b)autodeterminaci6n del refuer~o 

c)auto ri¡¡gistro 

d)auto administraci6n oel refor~amiento (21,p.13-14). 

En esta ocasión, de acuerdo a esta clasificaci6n , la= 

auto imposici6n representa el hecho de auto establecer obj~ 

tivos meta , así c.omo el inciso b y d se consideran en 

la auto administración de consecuencias para el estudio • 

Implícito a un análisiti funcional está la noción de 

control, cuando se de::;cubre una variable que puede Ber con= 

trolada~ descubrimos QU medio de controlar la conducta que 

es función de esa variable (ll,p.58). 

Bandura (1974) 9 menciona aue una característica del 

ser humano es la de ser canáz de crear influencias auto rll, 

guladoras, de esta forma el p'J.!lto crucial del auto control 

es que el individuo funcione como el agente de su propio 

cambio conductual (Thorensen,1981,p~lB). 

De esta form¡;¡. Goldfried (1973)~ menciona que el auto= 

control puede ser visto como un procedimiento a traves del 

cuál un individuo llega a ser el principal agente en la cr~ 

aci6n, dirección y regulación de las caracteristicas de su 

conducta ( n.11). 

En el estudio del auto control se menciona el uso de 

contratos conductualesP Mahoney y Thorensen (;¡r)v parten del 

hecho de que se trata de convenios conductuales que especi.··~ 

fican responsabilidades, especialmente> si la acci6n sobre ~, 

la que se realiz6 el convenio no se alcanzó ( poJ.7), 
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~tuart (1977), menciona que un contrato tiene dos fun-

ciones: 

1.-Permite la clarificación de los uosibles resultados 

2.- Provee de una clara determinación de los objetivos eSP§. 

cificos de un ~rograma de cambio (p.31}. 

Con respecto a la retroinformaci6n, ésta ha probado su 

efecto sobre la conducta. ~a retroinformación, es decir la 

información que se proporciona a una persona sobre su con

ducta observada se ha estudiado en sus diferentes formas de 

ser proporcionada y los efectos específicos de cada una de 

estas (Ortiz,1982}. 

Una consecuencia de la estrategia ha ae ser la posibi-

lidad de que los sujetos 9 identi.:fiquen objetivamente carac-

terísticas de su conducta, en este caso de su conducta coo

perativa llegar a una administraci6n de la propia conductaº 

De esta forma es de interés el estudio del empleo de -

las técnicas mencionadas en el escenario laboral, aunadas 

al Modelo de Capacitación en Interacción Humana que propone 

Jiménez {1980). Este modelo tiene como características fug 

damentales, tomar en cuenta la libre participanci6n de los 

sujetos en el programa, objetividad en la obtención y análi 

sis de resultados,el uso de definiciones operacionales, el 

interés por conductas observables, tomar en cuenta a cada 

participante por individual y su sistematicidad. 

El Modelo para la Capacitaci6n en Interacción Humana 

se estructura de la siguiente formai 

A) ~ de ReuertorioA 

Los dirigentes de la organizaciónp de acuerdo con Kas 
políticas de la emuresa, señalarán los tinos de conducta 
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que nrHf'teran que 1o~ ·trab&.jadores adquieran., aur.1enten, 

man'cengan o eliminen, definiendolas operacionalmente º 

B) Establecer lJiscrenancias 
. 
Cuando un conjunto de repertorios conductuales ha 

siao especificado formalmente, deben compararse los e~ 

tándares establecidos contra las ejecuciones de los in 

volucrados oue exhiben en el desempeño diario de sus = 

funciones. 

Bl) Si los sujetos exhiben los repertorios conductuales 

convenidos, deberá elaborarse un programa de contig 

gencias que mantenga las i.netracciones prescritas~ 

de no exhibir dichas conductast se elaborará un pro 

grama de adquisición. 

C) Determinar los Objetivos 

El Psicólogo elaborará los objetivos de interac = 

ción huma.na (conductas deseadas) considerando a los ªll 

jetos que se vean involucrados (personas afectadas por 

un programa de interacción) •. 

D) Elep;ir ™ Alternativa Metodológica 

La ·elaboración de los objetivos conductuaJ.es dej.§. 

-r·-' r-·1-:f'; ~ientemente clb.ro parh todos y cadb.. uno de los 

participantes la estrategia que puede implantarse para 

lograr la interacción humana convenida (Tipo de progrg 

ma más adecuado para dar soluci6n al problema). 

E) Elaboracl.Qn §.§. ,!7oyecto de 9auacitaci6n 



El contenido de este uroyecto deberá indicar la justifi 

cación de las conductas de in"rnrgccj_Ón humana que en 

función de las. actividades acoraadasp la observación y 

discrepancias encontradas de todas y cada una de las e~ 

trategias que se emplearán para alcanzarlas, remarcando 

las consecuencias que serán administradas por la emisi-

6n de tales interacciones. 

El) Acuerdo: El proyecto será uresentado uara negocia 

ci6n a todos y cada uno de los participantes para 

que lo modifiquen y/o autoricen~ 

F) Implantació.n 

Todos y cada uno de los procedimientos entrarán en 

operación en los t~rminos programados. 

Fl) Todo programa contará con indicadores de avance y -

medidas correctivas 6 programas de remediaci6n com~ 

nicados a todos los participantes. 

G) Evaluación 

Al finalizar la etapa de implantación, se seguirán 

valorando los resultados en todos los casos, evaluando 

su coherencia en las interacciones humanas convenidas y 

renovando el procedimiento en los casos necesarios. 



0on base en una e8trategia metoctol6gica derivada de un 

análisis de la conducta, se menciofü,n algunos estudios rel§ 

cionados con el entrenamiento de las relaciones humanas y -

que de alguna forma han dado pie a posteriores investigaciQ 

nes: 

ürozco V • .!:'. P Una experiencia de "auto contra" en ambiente -

laboral {1977). 

Ibarra M.E., Importancia del repertorio social sobre las r~ 

laciones interpersonales dentro del escenario 

laboral. 

Alves D.F., Una alternativa al entrenamiento de líderes 

(1978). 

Ortiz E.G., El feed-back en la formaci6n de equipos de trE 

bajo (1982). 

Dominguez G.M., Estrategias y métodos en la capaci"taci6n 

en las interacciones humanas (1984) 

hlendoza A.;Jo 9 Interacciones Humanas en el trabajo (1984). 
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II.1 Descrinci6n del ll&todo 

OBJETIVO: Identificar los efectos que tiene la conducta CO.Q, 

perativa sobre las relaciones s.ociales y la pro 

• ductividad que se establecen en un escenario labQ 

ral. 

SUJETOS: Cinco personas, empleados de una oficina guberna 

mental, identificados de la siguiente maneraf 

Sujeto Sexo Edad Puesto 

A Masculino 23 años Analista Téc. 
,.., 

Femenino 33 años A.!'J.alista Técº D 

e J?emenino 23 años Analista Téco 

r; Masculi."lo 18 años Aux. Ad1:1vc e 

E l'e:nenino 23 arios Secre·taria 

ESCENP.RIO: Oficina de Datos :Estad:i'.sticos (O.D.:rn. ) 1, de apro--. 

ximadamente 7 x 4 mº 5 descrita en el anexo l& 

RECURSOS MATER'.l:ALES g 

1.- Formas de auto registro \anexo 2) 

2 .- Registros de frecuencia para las conductas .~ 

sociales (a1:1exo 3) 

3.- Formas de registro para productividad (anexo 

4} 

4 G...,,. Tabla para tiempos de registros (anexo 5} 

5 .- Lápices 



EECUI'tSOS HUMANOS: Observadores 

DISE~O: Para el desarrollo del presente trabajo se empleo -

un diseño experimental funcional de tipo A-B. 

DEFINICION DE VARIABLES~ 

-Cooperaci6n; Cada ocasi6n que el sujeto facilite -

de alguna forma a algdn compañero la realizaci6n 

de algún objetivo predeterminado. 

-Obediencia: Cada ocasi6n que el sujeto realice al-

guna actividad y cuyo resultado sea aceptado por -

el jefe inmediatoº 

-Persistencia: Cada ocasi6n en que ante un evento -

cuestionable de trabajo, el sujeto mantenga por 3 

veces su opini6n9 en donde de acuerdo al jefe inmQ 

diato y/o los procedimientos establecidos no tenga 

razón el sujeto. 

-"Por favor"g Cada ocasi6n en que el sujeto antes o 

después de solicitar a algún compañero alg6n docu

mento, objeto o informaci6n? emita la conducta vo

cal estereotipada de "por favoru; de acuerdo a los 

registros de dos observadores en forma independien 

-"Gracias 11 : Cada ocasión en que el sujeto ante la 

entrega de algún documento, objeto o informaci6n 

oralp emita la conducta vocal estereotipada de -

"gracias"; de acuerdo a los registros de dos obse¡: 

vadores en forma independiente. 

45 -



-Productividad: Porcentaje alcanzado por cada suje

to en la realización de las actividades asignadas 

por su jefe inmediato con lós criterios de puntua

lidad cantidad y calidad de trabajo espablecidos -

, por éste •. 

-Ca.ra.cte.1:isti.cas del traoajo: 1a oficina de D.E. se 

encarga recientemente de la aplicaci6n control y 

actualización de un censo de recursos humanos im 

plementado dentro de toda la secretaria correspon

diente, además de algunas otras funciones para lo 

cual cuenta con puestos como, codificador, estad! 

grafo, analista técnico, secretarial, je:t'e de s·ec-

ción y jefe de oficina. Continuamente se realizan 

cambios en la información del censo en terminales 

de computadora, se revisan grandes cantidades de ~ 

hojas censalesp se elaboran reportes, estadisticas 

y en ocasiones se hace necesario salir de la afie~ 

na a otras dependencias. Estas son algunas de las 

actividades principales que se realizan en la ofi

cina de D.E. 

-Ei;itrategia Metodológica: La estrategia para el en

trenamiento de la conducta cooperativa, se basa en 

el Modelo para Capacitación en Interacción Humana 

propuesto por Jiménez (1980), junto con las técni

cas de auto registro, auto administración de cons~ 

cuencia.s ( tndicar y consederse consecuencias por -

el logro de los objetivos especificados), y la re

troinformaci6n. Y de esta forma dar a los sujetos 

el control de su pronia conducta. 
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-Hetroinformación: Información oral y gráfica _pro...: 

porcionada a cada sujeto con respecto a sus obje

tivos conductuales marcados en los auto registros 

y la ejecución mostrada sobre la conducta cooper~ 

tiva, durante el periodo especificado. En base a 

ésta información que podía ser reforzante o co -

rrectiva el sujeto re elaboraba objetivos conduc

tuales. 
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II.2 Procedimiento 

FASE DE PRE INVESTIGACION: 

-S~ acudio con el Sub Director de Area de una dependen 

cia gubernamental, r;•üén se interes6 en la irnplwi.ta -

ci6n de la estrategis de capacitaci6n de la conducta 

cooperativa en la O.D.E., ya que en ésta se iniciaba 

una nueva actividad que abarcaba todo lo relacionado 

a la implementaci6n de un censo de recursos humanos -

dentro de toda la secretaria correspondiente y que 

involucraba a todos los integrantes de dicha oficina. 

Bajo estas condiciones de trabajo se hacía necesaria 

la presencia de la conducta cooperativa dentro de la 

oficinaº 

-Se inicio la toma de registro·s anecd6ticos para defi

nir operacionalmente las conductas de interés para eD. 

estudio (Definición de Variables). loas conductas op~ 

racionalizadas fueron: Cooperaci6n (Coop.)g Obedien -

cia (Obed.), Persistencia (Pers.), y las conductas de 

cortes:i'.a "por favor" (P.F.) y "gracias'1 (G.). A ex~

cepci6n de la conducta cooperativa, las demás queda 

ron comprendidas ba,io el rubro de "Relaciones Socüi. 

les" para efectos del objetivo del estudio. 

~Se elaboraron formatos de registro de frecuencia para 

la observaci6n de conductas (anexo 3), para el regis

tro de productividad (anexo 4), los auto reg:i.s-tros -= 

(anexo 2) y una ·tabla de tiempos para la reali.zaci611 

sistemática de J.a toma de registros (anexo 5). 

- 48 -



FASE A LfoEA .i:lASE: 

-Se inicio la toma de registros. Las conductas de COL 

tesia fueron registradas por doR observadores, las 

conductas de Coop.,Obed.,Pers., así como la producti

vidad fueron registradas por el jefe inmediato, dada 

la facilidad que tenia para observar dichas conductas 

en los sujetos. 

-Los datos obtenidos de los registros de conductas se 

fueron concentrando en gráficas por participante. 

Una ves terminada la fase de Linea Base, tuvo lugar -

una segunda fase de pre investigaci6n como prepara -

ci6n a la fase B. En esta ocasi6n& 

-Se acudio con cada uno de los sujetos a presentarles 

el proyecto para la capacitación en interacci6n hum~ 

na, específicamente sobre la conducta cooperativa -

(Alternativa Metodol6gica). Se explic6 en qué con-

sistia, qué se esneraba lograr, su facilidad de man~ 

jo y sobre todo.1 lo que es la conducta cooperativa. 

-De acuerdo a la estrategia, los objetivos de inter -

venci6n fueron definidos por cada uno de los sujetos 

que decidieron participar. 

-A las nersonas interesadas y que aceptaron partici 

par se les instruyó en el llenado de las formas de -

auto registro (anexo 2). 
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En la forma 2.1, el participante esoecificaba un "Objg 

tivo General" sobre su conducta cooperativa, asi como 

sus "Objetivos Específicos", esto es, Qa especificaci-

6n de criterios de tiempo y porcentajes de ocurrencia 

a alcanzar (estándares), sobre la conducta cooperativa 

y asi lograr el objetivo general~Finalmente se especi 

ficaban las consecuencias que el propio participante 

se administraria por el logro de sus objetivos marca 

dos. 

En la forma 2.2, en las ·Columnas de "Fecha" y "hora" .. 

se especificaban al participante horarios, en los cua

les de preferencia podian tomar sus autoregistros. Al

gunos de estos horarios coincidian con los que tomaba 

el jefe inmediato sobre la cooperaci6n; éwto como un -

intento de confiabilizar auto registros. En las sigui 

entes columnas se marcaba "si" o "no" cada ocasi6n que 

alguien solicitaba ayuda al participante o que éste 

ofrec$a ayuda dentro de los horarios especificados. 

La forma 2.3 se empleo total y libremente por los par

ticipantes. S6lo se les indicaba en qué consistí.a cada 

columna y ellos anotaban el 11 Dia11 y la "Hora" de su r~ 

gistro, la "frecuencia" de ocurrencia de la conducta, 

si es que se había especificado un periodo de tiempo -

para el auto registro, finalmente los 11antecedentes o 

Anotaciones 11 donde los participanteR mencionaban o de§. 

cribian la situaci6nen que se habia presentado la con

ducta cooperativa. De ésta columna se obtuvo algún da

to sobre la "dirección de la cooperaci6n", es decir , 

qué persona solicit6 más ayuda al participante, a quf 

én se la ofrecio, a quién la solicitó o con quién coo-
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per6 con mayor frecuencia dentro de la oficina (anexo 

6). 

FASE B: 

-A cada ~articipante se le mostr6 su gráfica de condus 

ta cooperativa, en base a la cuál recibio retroinfor

maci6n. Se le explicaba su gráfica con el objeto de 

que identificara su ejecuci6n o desempeño con respec

to a la conducta cooperativa durante la fase de Linea 

Baseº 

-Con la retroinfonnaci6r1 recibida, cada p¡¡trticipante 

especificaba sus objetivos y consecuencias en sus = 

formas de auto registro . r de esta forma quedaba expJ.j, 

cito un convenio con ~J. mismo hacia el logro de sus -

objetivos y la realización de sus auto registros SO""= 

bre cooperaci6n. 

-La toma de registros sobre las conductas sociales se 

siguieron realizandot los datos se van concentrando ~ 

como en la fase de Linea Base. 

-Cada cr:asi6n en que concluía el periodo de tiempo es ... 

pecificado por cada participante para el logro de su 

obje·tivo generalp le era mostrada su g:rtl.fica de con -

ducta cooperativa~ en base a la cual se volvia a pro-· 

porcionar retroinformaci.6n sobre los objetivos espec! 

ficados y la ejecuci6n mostrada durante el periodo de 
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tiempo es~ecificado. 

En base a la retroinformaci6n recibida, con respecto 

al logro de objetivos, los uartici~Rntes tenían la -

oportunidad de otorgarse las consecuencias que se hg 

bían especificado. Luego de la retroinformaci6n se 

re elaboraban los. objetivos conductuales. Este pro

cedimiento cuenta con la posibilidad de renovarse CQ 

ntinuamente. 
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II.3 Resultados 

Tabla No.l 

Concentración de Resultados 

Fase A Fase B 

Coa Rel Soc Prod 

La tabla de Concentración de Resultados muestra los 

datos finales obtenido_s por cada participante en las con

ductas de Cooperación (Ooop.), Relaciones Sociales ( Rel~ 

.,; lJ..;. } ' y en la .l:'roductividad (.l:'rod.). En la parte de .la 

izquierda se presentan los resultados de la fase A de 1!-

nea Base, y en la parte de la derecha se presentan los r~ 
sultados de la fase de invest igaci6n B. 

Nota: - - participante separado del procedimiento 
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1001> 

Ocurrencia 

de las 

Conductas 

en % 

o 

Gráfica de Conductas Sociales 

S:ujeto:· A 

FASE A 
FASE B 

/ / / 
lOCYfo lQ(J}I> 

' 
'/ / 

95% 94% 
1:15¡i¡. 

65% 

1/ / / 
25'1> 25,i. 

1/ 

Obed Pera Coop P.F. Obed Pera Coop P.F. G 

Conductas Sociales 

Gráfica No.l Esta gráfica muestra los porcentajes de ocurrencia 

alcanzados por el sujeto A en las conductas de Ob~ 

diencia (Obed), Persistencia (Pera), Cooperación -

(Coop), "por favor" (P.F.) y "gracias" (G.), al.¡,...; 

término de la fase A de Lines Base .(22-Mayo a 7 -

Junio), y la fase B (11-Junio a 6-Julio}. 
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Gráfica de Conductas Sociales 

S,ujetoi B 

FASE A FASE B' 

10<>% 

Jaurrencia 9 
de las 

Co.nductas 

en 'fo 

o Obed Pers Coop P.F. G, Obed Pers Coop P.F. G. 

Conductas Sociales 

Gráfica No.2.-Esta gráfica muestra los porcentajes de ocurrencia 

alcanzados por el sujeto B en las conductas de O't~ 

diencia (obed.), -Persisten:iia (Pers), Cooperaci6n -

(Coop), '.'por favor"-_(P.F.), y "gracias" (G.), al 

término de la Fas~ A de Linea Base (22-Mayo a 7~ 

Junio) y la Fas e B ( 11...Junio a 6-Julio). 
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Gráfica de Oonuuctas Sociales 

Sujeto: C 

FASE A FASE J3 

lOo% 

Ocurrencia 

de las 

Conductas 

en % 

o 
Obed Pe.rs Oooy P.F. G. Obed Pers Ooop P.F. G. 

Conductas Soaiales 

Gráfica No. 3 .-Esta gráfica muestra los porcentajes de ocurrencia 

alcanzados por el sujeto C en las conductas d~ Ob~ 

diencia (Ubed), Persistencia (Pera), Oooperaci6n -

( Ooop), "por favor" (P. F.) y "gracias" ( G.), al 

término de la Fase A de Linea Bas~- (22-Mayo a 7-

Junio) y la Fase B (ll-Junio a 6-Julio). 
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Gráfica de Conductas Sociales 

Sujeto: D 

FASE A. .F!\3E R 

10o% 

Ocurrencia 

dG' las 

<lonductas 

en·% 

o 

671" 

Obed Pers Coop P.F. G~ Obed Pers Coop P.F. G. 

Conductas Sociales. 

Gráfica No. 4.- Esta gráfica muestra los porcentajes de ocurrencia 

alcanzados por el sujeto D en las conductas de Obe= 

diencia (Obed), Persistencia (Pers)~ Cooperación 

(-Coop), "por favor" (P.F.) y "gracias" (G.),. al 

término de la Fase A de Linea Base (21-Mayo a 13-

Junio) y la Fase Ji (14-Junio a 6-Julio) • 
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lOO'fa 

Ocurrencia 

de las 

Conductas 

en % 

o 

Gráfica de Conductas Sociales 

Sujeto: E 

PARE A 

lO(J)b 

46% 

Ubed ~ers Coop P.F. Q. 

Conductas Sociales 

Gráfica No. 5.- Esta gráfica muestra los por~entajes de oc~ 

rrencia alcanzados por el sujeto E en las -

conductas de Obediencia (Obed),Persistencia 

(Pers), Cooperaci6n (Coop), "por favor" (P.F) 

y "gracias" (G.), al finalizar la lase A de 

Lines Base. Para la Fase B este participan 

te se habia retirado del procedimiento. 

- 58 -

-~. 



IIA.rtnálisis <ie Resultados 

Al finalizar la fase de investigaci6n B, se contaba 

con los datos que se muestran en la Tabla No.l, como el re-~· 

sultado de la intervenci6n psicol6gica. 

En esta tabla se concentran los resultados de la fase 

A como de la fase B para cada participante. Como se obser~ 

va, la conduc·l;a cooperativa, que aparece en la primer colUfil 

na de cada fase, increment6 su porcentaje de ocurrencia pa

ra la fase B en cada uno de los participantes (entre 9 y --

2~), lo que si.gnifica que el llenado de auto registros co

mo la retroinformaci6n tuvieron efectos sobre 6sta conducta 

incrementándola 0 

En cuanto a las ••Relaciones Sociales" que :i.nclu:tan los 

porcentajes sumados de las conductas de Obed.,Pers., PoFo y 

G., segunda columna de cada fase, sufrieron igualmente un 

incremento para la fase B en cada uno de los participantes 

(entre 8 y lJYo), lo que significa que en alguna medida el 

incremento de ocurrencia de la conducta cooperativa tuvo ~ 

efectos sobre las relaciones sociales registradas, incremen 

tándolas en su porcentaje total de ocurrencia. 

Con res~ecto a la productividad, tercera columna de º-ª' 
da fase, se observa para cada uno de los participantes un 

decremento en el porcentaje asignado en productividad para 

la fe.Be B. Dado que no se contó con rigurosos registros =
sobre lo que realizaba cada participante en cuanto a canti

dad, calidad~demás caracteristicas de trabajo diario, la -

productividad para. este estudio se ·tom6 como el indice per

centual alcanzado por cada ~articipante en la realización ~ 

de las áctividades asignadas por el jefe inmediato con los 
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criterios de nuntuali .. •ad, cantidad y calidad de trc.bc:.jo es

tablecidos por éste. ParEi la fase .t:l hubo caracteristicas -

del trabajo que tu.vieron efectos sobre la productividad al 

decrementarla, según palabras del jefe inmediato como: la -

carga de trabajo se multiplicó, hubo en la oficina reubica

ci6n de puestos así co:no asignación de nue•,,vos cargos y d.i

visión del trabajo. 

Los resultados obtenidos para cada uno de los partici 

pantes se muestran en las gráficas siguientes: 

-Gráfica No.l .- Esta gráfica muestra para el participante 

A un incremento en el porcentaje de ocurrencia de la con .

ducta cooperativa para la fase B (lo%), esto es, para cuan

do el participante recibía retroinformación sobre el logro 

de sus objetivos especificados en los ·auto registros y te -

nia la oportunidad de auto administrarse consecuencias • 

. Las conductas que generalmente se dan ante el jefe in

mediato, Odeb. y Pers., muestran un decremento en su porcen 

taje de ocurrencia para la fase B (5 y 15% respectivamente) 

posj_blemente 11or el hecho de haber sido ascendido y de esta 

forma tener oportunidad de.estar en desacuerdo, opinar o -

proponer con respecto a las decisiones del jefe inmediato. 

Las conductas de cortesía incrementaron en su porcent~ 

je de ocurrencia para la fase B (P.Fo 35% y G. 40%), lo que 

significa que nara. el participante A la intervención sobre 

la conducta cooperativa, en alguna medida tuvo efectos so -

br_§e~tas condu.ctas incrementándolas. 

-Gráfica No.2 .- Esta gráfica muestra para el participante 

B un aumento en el porcentaje de ocurrencia de la conducta 

cooperativa para la fase B (27%), esto es, para cuando el 
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rn:U'l~iciuante recibía retroinfor:nación sobre el logro de su::; 

objetivoB especificados en sus auto registros y tenían opo_i;:: 

tunidad de auto administrarse consecuencias. 

Las conductas sociales que generalmente Be r:iresentan -

ante el jefe inmediato, la de Ubed. aumentó su porcentEtje -

de ocurrencia (16/oJ y aecrement6 el de .t'ers. (257a) para la 

fase B. 

Las conductas de cortesía aumentaron en su porcentaje 

de ocurrencia para la fase B (P.F. 15% y G .. 27%), lo que 

significa que para este participante, la intervención sobre 

la condu.cta coonerativa, en alguna medida t1:1vo efectos so--· 

bre estas conductas de cortesía incrementándolas así como 

la de Obed. 

-Gráfica No.3 .-Esta gráfica muestra uara el participante 

C un manteniernto de la conducta cooperativa en un índice 

del;lOO% de ocurrencia durante la fase de Linea Base corno 

durante la fase de investigación B. El participante se - -

mostró cooperativo ante toda oportunidad que se le present.@: 

ba. El llenado de autoregistros y la retroinformación tu~-· 

vieron la función de mantener esta conducta de cooperación. 

Las conductas que generalmente se presentan ante el jg 

fe inmediato se modificaron, incrementándose el porcentaje 

de ocurrencia de la conducta de Pers. (4% ": y decrementándo 

el porcentaje para la conducta de Obed. (Sfo) para la fase 

B. Este participante como el participante A también reci-

M.o un ascenso dentro de la oficinaº 

Para las conductas de cortesia se ve incrementado el -

porcentaje de ocurrencia para la fase B (P.F. 37% y G. lo%) 

lo que signifiCp que para el participante 0 9 la intervenci-
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6n sobre la conducta cooperativa, en alguna medida tuvo efeg 

tos sobre esta.s conductas incrementándolas. 

-Gráfica No. 4 .-Esta gráfica muestra para el participante-

D un ti.umento en el porcentaje de ocurrencia de ia conducta 

cooperativa parrt la fase B (27''/o)? esto es en la fase donde 

el participante recibía retroinformaci6n sobre el logro de -

sus objetivos y tenía la oportunidad de auto administrarse 

consecuencias. 

1a conducta de übed. increment6 su porcentaj~ de ocu -

rrencia para la fase J:l (241•J y la conducta de k'ers. se man~-

tuvo 8[:table con el mismo porcen'Gaje de ocurrencia de la ~= 

fase A (6Ti~). 

La conducta de cortc~s~R P. P. se incrPment6 para la fa~ 

se B ( i5¡·~) v ne ro la conducta de G·. se mantuvo como en la ~-·~ 

fase A C6.ofo) 11 esto nigifica que la j11tervenci6n 1'1ecl1a sobre 

la conducta coo[Jerativa ·t;v.vo efectos prix1cipalmente so"ore ~, 

lr~s conductas de übedo y J!oI/~ al incrementi8.r1asc 

-Gráfica Noe 5 <¡-=E~r~a gráfica muestra únicame11·Ge la fase A 

de Linea ll~se, dado que el participante E se re..itiir6 del 

procedimiento casi en sus inicioa. 

Pa::.·a el análisis de resultados~ los poroeta;jes mencj,.o~ 

nados se refieren a la diferencia observada entre el :poJ~ceg 

taje de ocurren.cía de la fase ele Linea Base y E.:1 po~-·centi:J~je 

de ocurrencia de la fase de icvestigaci6n B de cada condu~~ 



perativa se ve acomuariado con el incremento del porcentaje

de las demás conductas socia.Les, edpecif'ica.rnente ae l[o.U:J cog 

ductas de cortesía en todos los participantes. .!:'ara algu -

nas conductas el indice registrado para la fase A se mantu

vo durante la fase B, como en el caso del participante C -

quién mantuvo su indice de cooperación en un 100'!'0 a lo lal'. 

go de todo el proct~dimiento. 

l.ias conductas de Obediencia y Persistencia, conductas 

que generalmente se presentan ante el jefe inmediatop mues~ 

tran u.na variación más es pe c.f. f:Lca para cada participan·!; e. 

De esta formq, la estrategia c~muleada no mostr6 los mismos, 

los participantes, como "'n el caso de las conductas de cor

'Gesía como se muestra en la Tabla No .l de Concentración de 

Hesul·tados. 

Desafor-l;unadamen-te con respecto a. la productividad no 

e;e 1ogr6 observar algún incremeni;o que permitierp, hacer com 

paraciones entre la fase de ~inea Base y la fase B en CU&.2, 

to a los efectos que ptrnde tener el incremento de la conduQ 

ta cooperativa sobre la produc"Gividad del escenario laboral 

debido a la 1mpor:: ibiJidad d~~ registro8 deta.llados ~V caructQ 

ri.s'Gicas del tr:-,,bajo que ;;u realizaba como ,lo menciona el ~ 

propio jefe in.mediato. 

Durante la fase l:l varío para cada participante el núm.§. 

ro de obje·tivos especificados, de esta forma vario tambien 

e1 nú.mero de ocasiones en que se proporcionaba retroinform_g 

ci6nº Cabe mencionar que ocacionalmente los objetivos gene-· 

rales especificados no eran alcanzados con las caracteristi 

cas de tiempo y estandccr o indice percentual a alcanzarj -

snnque el objetivo general se hubiera alcanzado. Por ejem -



plo, el objetivo gener~l de ~lgún p~rticipi.illte fué e~ ue ig 

crementar su conducta cooper~tiva, los criterios de los ob

jetivos específicos fueron lograr el objetivo general en un 

lanso de 8 días llegando al índice 90-95%. Lo que ocurría 

en ocfü<:iiones era que el participante que se encontraba en -

w1 índice de 60~, al finalizar los b dias y que recibía la 

retroinformaci6n sobre· su desempeno cooperativo, observaba 

que . no se había cumplido el objetivo general aunque hubie

ra incrementado a un índice de ?ato. De esta forma el partj. 

cipante no tenía la oportunidad de recibir las consecuenci

as que había especificado en el auto registro. 

Gon respecto al tipo de consecuencias especificadas en 

los auto registros para ser auto administradas, consistieW;

ron por ejemplo en obtener o comprar alg6n objeto, realizar 

alcanzar alguna actividad fuera de la oficina o consecuen -

cias como "sentirme mejor 11
, "para que todos nos superemos 11 p 

"no sentir frustraci6n" etc., éstas últimas implicaron una 

imposibilidad mayor para tener acceso a una constataci6n de 

haber sido administradas. Lo que se hizo fué preguntaJ:' di.,. 

rectamente a los participantes sobre si se habían proporciQ 

nado las consecuencias. Todos ellos asintieron. 

Un dato .. que se trat6 de identificar fué el de la "di -

recci6n de la cooperaci6n11
, a partir de los auto registros 

se obtuvo J.a frecuencia·con la que el participante µresent.§ 

ba conducta coonerativa y hacia qué cornnaiíeros (anexo 6). 

Finalmente al analizar los autQ_registros se observa que 

así como se incremento eJ. porcentaje de ocurrencia de la coQ 

peraci6n 9 tambi~n se incrementaron en frecuencia el n6.mero 

de autoregistros marcados por los participantes en las fo_:r. 

rna.E!.) 
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111. CONCLUS ONES 



III.l Conclusiones del Estudio 

Como lo menciona Skinner (1053), la conducta humana es 

sumamente compleja, sin embargo lo que se necesita es una -

tecnología de la conducta. Posiblemente esta: afirmacién SQ 

giera un punto de vis·l;a mecanisista, manipulador o hasta 

cierto punto represivo para con la conducta humana. Sin 

embargo la tecnología derivada de una aproximaci6n operan

te ofrece alternativas efectivas interesadas en el aspecto 

humano de la conducta, interesadas en rescatar la individua 

lidad, el respeto ••• la libertad. 

1a tecnología de la conducta 

jo (~a alternativa), tiene entre otras características la 

de fomentar y respetar la participaci6n voluntaria. ~os 

propios participantes decidieron-llenar sus auto registros 

y predeterminar sus objetivos conductuales, asi como propo~ 

cionarse consecuencias por el logro de sus objetivosº En 

otras palabras la estrategia trat6 de que el participante 

tomara el control de su conducta cooperativa. De esta for

ma la continuidad de la estrategia abre la oportunidad a -

una "auto administraci6n de la conducta", en el sentido de 

que la misma persona llegue a planear9 ejecutar, dar direc

ción y control a su conducta. Esto tendrá como consecuen = 

cias la identificación por parte del individuo del por qué, 

para qué y cómo comportarse ante las diferentes situaciones 

y escenarios que se le presenten. 

La alternativa representa una forma en que los partic~ 

pantes identifiquen carac·l;erísticas de su conducta coopera

tiva, y una estrate~ia efectiva para el incremento de esta 

conducta. Esto es imnortante dado que un individuo que --
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c~ente con mayor número de repertorios sociales atingentes 

tendrá mayor probabilidad de subsistir y salir adelante an 
te cualquier situaci6n que le planteen los diferentes ese~ 

narios. 

Dado que el objetivo del oresente trabajo fu~ el de -

identificar los efectos de la conducta cooperativa sobre 

las relaciones sociales y la productividad que se estable~ 

cen en un escenario laboral y de acuerdo a los resultados 

obt-enidos, se puede concluir que la conducta cooperativa -

bajo la estrategia del uso ae auto registros, auto admini~ 

traci6n de consecuencias y de retroinformaci6n, se vio in

c1•ementada. Este incremento tuvo efectos sobre las otras 

conductas sociales registradas, incrementando especifica ·-i-. 

mente las conductas de cortesía (P.F. y G.). Sobre las-= 

conductas de Obediencia y Persistencia los efectos no fue

ron uniformes para todos los participantes. 

De esta forma al incrementar las interacciones coope

rativas entre compañerost se incrementaron las interaccio

nes de cortesía; más las interacciones que se presentan ea 
te el jefe inmediato no se vieron igualmente afectadas& E~ 

to hace suponer una diferenciaci6n entre las conductas so

ciales que se presentan más generalmente entre compañerosp 

como por ejemplo1 la cortesíap el compañerismo o la coope

raci6n y las conductas sociales que genP.relm0r.te se prese.u 

tan ante algún jefe inmediato como por ejemplo, la obediell 

cia, la persistencia~ la responsabilidad, etc. Esta supo~ 

sici6n se basa en los resultados obtenidos en este tr&':ia = 

jo. 

A continuaci6n se mencionan las conclusiones genera = 

les que se derivan del trabajo~ 
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Es factible el entrenamiento de la conducta cooperativa 

bajo la estrategia propuesta. 

El incremento de las interacciones cooperativas tuvo efe~ 

tos sobre las conductas sociales de cortesís, incrementá.r.J. 

dolas en todos los participantes. En c~Tibio las conduc -

tas de Obediencia y Peristencia no tuvieron efectos comu

nes a todos los participantes. 

No se logró observar algúuefecto del incremento de las in 

teracciones coonerativas sobre la productividad del esce

nario laboral del estudio. 

De esta forma se logra contar con una herramienta más 

para la labor del Psicólogo del Trabajo en su intento de 

crear ambientes laborales armónicos 9 donde el ser humano 

pueda desempeñar sus actividades productivas de tal forma -

que a la ves encuentre respeto, dignidad y mejores relacio

nes humanas. 
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III.2 Limitaciones y Sugerencias 

Generalmente en las Emnresas Mexicanas eL entrenamien

to en interacci6n humana . 
a}se ve desplazado a un segundo plano con respecto al 

entrenamiento sobre las fw1ciones de un puesto, 

b}es considerado como cursos de relaciones humanas o -

de sensibilización dirigidos a los nivel.es más altos 

de una organización. 

En ocauiones este hecho puede deberse a un desconoci

miento de técnicas efectivas, apropiadas a los requerimien

tos de entrenamiento en interacción humana específicos de -

una organización. Esta misma situación limita el desarro--

. llo .. de estrategias encaminadas a la creaci6n de escenarios 

laborales que promuevan y faciliten el establecimiento de -

mejores relaciones humanas? así como el mejoramiento de las 

actividades productivas. 

Como limitaciones específicamente encontradas en el d~ 

sarrollo de este trabajo se mencionan las siguientes; 

La manifestación de desconocimiento de la técnica para la 

realización de los registros observacional.e$~ 

El tipo de cons_ecuencias especificadas en los auto regis

tros por los par·l;ici,'1'.l.r+<>s, fueron en su mayoría r.o obsez 

vables e inaccesibles a una constatacj.6n de su aclministr.§: 

ción en forma observable .por parte del investigador. 

Incluir en las formas de regiwt;ro instrucciones claras y 

concisas podria ser mas conveniente además de la informa

ción µroporcionada por parte del investigador. 
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No contar con suficienteP y adecuados registros de la V!2.. 

riable de productividad, para poder identificar los efe~ 

tos de la estrategia sobre esta variable. 

Como sugerencias a pf6ximos estudios relacionados con 

el aquí presentado, se pueden mencionar~ 

Tomar en cuenta las limitaciones de este y cualquier otro 

estudio relacionado don el tema o metodología, estudiar -

estas limitaciones y lograr superarlas. 

La estrategia aui presentada puede ser considerada para -

el entrenamiento de cualquier otra conducta social. 

Al estructurar programas de entrenamiento en interacci6n 

humana9 considerar precisamente al individuo que va a -

ser afec·l;ado, como una forma de respeto a su individua -

lidad. 

La mejor sugerencia a problemas de interacci6n humana es 

el procurar el entrenamiento de repertorios sociales 

atinge.YJ.tes y adecuados a partir de edades tempra';<i:iE·de· U..."l. 

individuo. 
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ANEXO l. JJiagrama Oficina lJ.E. 

[!] ITJ GJ 
N ~ 

CJ 
rn 0 

tl 
0 j H \ 11 

º' l 1 
1 

~ 
1 

LJ ! l ! o 01 

~ 
Oficina de aproximadamente 7 x 4 metros. El inmu

eble se distribuye como se observa en el diagrama. 

Se pueden identificar mediante las letras (A-J), a 

los participantes en el estudiot· asi como algunos ... .,..,. 

otros integrantes de la oficina para efectos del ane

xo No. 6. 

1 !escritorios 

lf ljarchivos o asientos 
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ANEXO 2. Formas de- Auto Registro 

F O R IvI A 2.1 

1.- Redacci6n de Objetivos y Consecuencias: 

OBJETIVO GENERAL: 

l . 
OBJETIVOS ESPECIFICOS:<f 

¡ 

CONSECUENCIAS: 
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FO. R M A 2.2 

2.- Tiempos y Lista de Verificación: 

FECHA:r HORA: 0uando se le solj Cuando ofrece 
cita aytl.da. Ayuda 

SI NO SI NO 

Lunes 12.30 

11-6-84 13.00 

¡ l lilierc. 10.00 

11-6-84 10;}0 1 - - - • 

1 

Jueves 13.15 

14-6-84 13.45 
j 
j 

Viern. 11.00 

15-6-84 11.30 

1 illart. 12.45 

l 1·9-6-84 13-15 

illart. 14.00 

19-6-84 14.30 

lliierc 10.00 

20-6-84 10.)0 

Jueves 11.00 

21-6-84 11.30 1 
1 l . ; ' . 

¡' 
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J!ORMA 2.3 

3.- Auto registros: 

JJIA: tiUHAlUO: FH.ECUBNCIA: ANOTACIONES: . 

1 

1 
1 

-

- 79 -



ANEXO 3. Registro de FrPcuencia para Conductas 8ociales 

Siuj eto Cd-H Op Oc Cd-i:i 

Claves del Formato: 

Cd-H Conducta y Horario 

Op Oportunidad de Conducta 

Oc Ocurrencia de la Gonducta 

Código de Registro: 

.. Hay Oportunidad 

X No se dio 

./ Si se dio 
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ANEXO 4. Forma para Regi8tro de Productividad 

Fecha: __ _ A: ___ _ 

Actividades o funciones Actividades o funciones Porcentaje 

a reali7ar: reali?:adt:u:\: alcé.t.nzado: 

OBSERVACIONES: 
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ANEX0.5. Tabla para Tiemp-os de Registro 

I~ 
Cd 

Claves: 

F - Fecha 

S - Sujeto 

Cd- Conducta 

H - Horario 

J:i Cd li GCI H. Cd 
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ANEXO 6. 11Direcci6n de la OoopP.raci6n" 

S; A B e D E F G H I J K 

A 4 - l 2 13 1 l - - 6 

B 6 6 = , " ., - "" - , , - .a.v J QJ ...... 

o 2 l 3 - 2 1 l l 8 -

D - - 2 - 7 - l 1 2 2 

E - - - - - - - - - -

Esta tabla muestra un intento para identificar la dire~ 

ci6n de la cooperaci6n, consisten.,,•te en la frecuencia con 

que el participante interactuaba cooperativamente con los d~ 

más integrantes de la oficina (para identificaci6n de ~stos 

ver anexo 1). ~os datos se obtuvieron de los auto registros, 

y abarcan eli periodo de Fase B. 

Como se observa la distribución de la frec.tiencia es va

riada, a excepción de su concentración en F (Jefe inmediato). 

--- ~ujeto ausente para la Fase B 

- 83 -


	Portada
	Índice
	I. Antecedentes
	II. Metodología
	III. Conclusiones
	IV. Bibliografía
	V. Anexos



